
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. 251865-52 de 19 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) YENNY SULAY HERRERA MUNERA  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
251865-52

Fecha Resolución
19 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 31 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario YENNY SULAY HERRERA MUNERA

Matrícula No 1851674

Dirección para Notificación
CS 241 A CAIMALITO - LA CARBONERA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3706299
Resolución No. 251865-52 

DE: 19 DE AGOSTO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251865 de 3 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  3  DE  AGOSTO  DE  2022  el  (la)  señor(a)  YENNY  SULAY  HERRERA  MUNERA
identificado con C.C. No. 1088300012, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No.
251865  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1851674  Ciclo:  14
ubicada en: CS 241 A 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 5 DE AGOSTO DE 2022
en la  que participó  el(la)  señor(a)  Yenny sulay herrera  como usuario  del  servicio  público  y  JHON
FERNANDO  RENDÓN  como  funcionario  de  la   Empresa,   se  determinó  que:   cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene
instalado el Medidor N° 1115MMCCA17872AA  el cual registra una lectura acumulada de 1500 m3.
 Se  visitó  predio,  instalaciones  hidraulicas  visibles  en  buen  estado  todo,  ya  no  vive  si  no  una
persona sola, Medidor frenado.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 1851674, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Mayo 1500 m3 1500 m3 0 m3 41 m3 consumo por promedio 
 (Art. 146-Ley 142/94)

Junio 1500 m3 1500 m3 0 m3 40 m3 consumo por promedio 
 (Art. 146-Ley 142/94)

Mayo 1500 m3 1500 m3 0 m3 39 m3 consumo por promedio 
 (Art. 146-Ley 142/94)

Abril 1500 m3 1500 m3 0 m3 38 m3 consumo por promedio 
 (Art. 146-Ley 142/94)

Marzo 1500 m3 1500 m3 0 m3 37 m3 consumo por promedio 
 (Art. 146-Ley 142/94)

Con relación al consumo facturado para el Periodo de marzo, abril, mayo, junio, julio de 2022,  se



registró consumo 37, 38, 39, 40 y 41 m 3  como consecuencia de lo manifestado en el sistema por
parte del grupo de facturación, tiene como observación: “medidor frenado” , se procedió a generar
facturación por promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio
durante  los  últimos  6  meses,  según  lo  regulado  por  el  ordenamiento  jurídico  respecto  a  la
prestación de servicios públicos domiciliarios. 

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

Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  la  información  dada  por  nuestro  sistema  de  información,  se
evidencia  que  la  Empresa  no  había  agilizado  el  cambio  en  el  aparato  de  medida  y  facturo  un
consumo promedio superior,  por ende, se procederá a reliquidar el  consumo promedio de 37,  38,
39, 40 y 41 m 3  al consumo por aforo de 4 m3 por persona, debido a la ocupación del predio de 1
persona, se le va facturar 4 m3 en cada periodo, se le informa al usuario que para el próximo predio
de facturación se genera por estricta diferencia de lectura. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -248320 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-4 421 4 38 6715 63793 -57078

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-3 421 4 13 -4647 -15102 10455

AJUSTE A LA
DECENA

2022-3 421 0 0 -3 -4 1

AJUSTE A LA
DECENA

2022-4 421 0 0 -3 0 -3

AJUSTE A LA
DECENA

2022-6 421 0 0 0 -1 1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-7 421 4 41 7170 73494 -66324

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-3 421 4 37 6715 62114 -55399

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-6 421 4 13 -4803 -15611 10807

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-4 421 4 13 -4647 -15102 10455

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-5 421 4 13 -4803 -15611 10807

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-7 421 4 13 -4962 -16126 11164



CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-5 421 4 39 6941 67676 -60735

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 421 4 40 6941 69412 -62470

AJUSTE A LA
DECENA

2022-7 421 0 0 -4 -2 -2

 De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la  Empresa  concluye  que  los  consumos  facturados  a  la  matrícula  No.  1851674,  por  la  Empresa,
respecto  al  período  marzo,  abril,  mayo,  junio,  julio  de  2022 ,  no  es  adecuado ,  por  lo  cual,  se
procederá por parte de este Departamento a reliquidar, 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 generados por fugas y da ños visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumo s, además es importante hacer un

uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  YENNY  SULAY  HERRERA
MUNERA  identificado  con  C.C.  No.  1088300012  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)  YENNY SULAY HERRERA MUNERA enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CS
241 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: YENNY SULAY HERRERA MUNERA la cancelación de las sumas pendientes
por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
1851674 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 19 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. 251998-52 de 19 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO ,  interpuesto por el (la) señor(a) MARIA   OFIR AGUIRRE OROZCO  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
251998-52

Fecha Resolución
19 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 31 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA   OFIR AGUIRRE OROZCO

Matrícula No 71860

Dirección para Notificación
CL 10 # 7- 33 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. 3710690
Resolución No. 251998-52 

DE: 19 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251998 de 16 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  16  DE  AGOSTO  DE  2022  el  (la)  señor(a)  MARIA    OFIR  AGUIRRE  OROZCO
identificado con C.C.  No.  24934479,  obrando en calidad de Arrendatario  presentó RECLAMO No.
251998  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 71860 Ciclo: 1 ubicada
en la dirección: CL 10 # 7- 33 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-8.

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  18  DE  AGOSTO  DE
2022  en  la  que  participó  el(la)  señor(a)   como  usuario  del  servicio  y  LUIS  DAVID  ZULUAGA
OSPINA  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P2015MMRAL135390AA  el cual registra una lectura acumulada de 134 m3.  1. Se realizó visita al
predio evidenciando que las instalaciones hidráulicas están buenas, no se perciben fugas ni daños,
2.  En  el  predio  viven  2  adultos  mayores,  3.  El  medidor  funciona  bien,  con  normal.  No  tiene
comportamientos extraños mi anómalos.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 71860, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

agosto 133 m3 119 m3 14 m3 14 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  AGOSTO  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 14 m3, avanzó de (119 m3 a
133 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  AGOSTO  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.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA   OFIR AGUIRRE
OROZCO  identificado  con  C.C.  No.  24934479  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a) MARIA   OFIR AGUIRRE OROZCO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 10 #
7- 33 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a:  MARIA   OFIR AGUIRRE OROZCO la cancelación de las sumas pendientes
por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
71860 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 19 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. 251993-52 de 19 DE AGOSTO DE 2022.     

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

Resolución No
251993-52

Fecha Resolución
19 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 31 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario DUVER GOMEZ RUIZ

Matrícula No 169409

Dirección para Notificación
CL 18 # 10- 50 PS 3 PLAZA DE BOLIVAR

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. 3710239
Resolución No. 251993-52 

DE: 19 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251993 de 16 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 16 DE AGOSTO DE 2022 el (la) señor(a) DUVER GOMEZ RUIZ identificado con C.C.
No. 1084251903, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 251993 consistente
en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 169409 Ciclo: 1 ubicada en la dirección:
CL 18 # 10- 50 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-8.

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  18  DE  AGOSTO  DE
2022  en  la  que  participó  el(la)  señor(a)  Duvan  Gómez  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° P1915MMRAL123810AA  el cual registra una lectura acumulada de 637 m3.  Se visita el predio
es un apartamento de un piso 3 se observa que el medidor gira se ingresa al predio se realizan las
instalaciones el  cual  se encuentran en buen estado fugas  externas  no  hay posiblemente  hay una
fuga interna se requiere el servicio de geófono para hacerle seguimiento a la acometida en el primer
piso.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 169409, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

agosto 630 m3 605 m3 25 m3 25 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  AGOSTO  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 25 m3, avanzó de (605 m3 a
630 m3) y en la visita técnica se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura.



Por  lo  tanto,  de  requerirlo  se  le  sugiere  solicitar  el  servicio  de  geófono,  el  cual  es  un  servicio
adicional  que  tiene  un  costo  aproximado  de  $  82.000  pesos  o  puede  remitirse  a  un  servicio
particular, lo que le permitirá identificar el punto exacto de la fuga si la tuviera, para que proceda a
su reparación, evitando con ello, se generen consumos adicionales por dicha situación. 

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  AGOSTO  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.

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  DUVER  GOMEZ  RUIZ
identificado con C.C. No. 1084251903 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) DUVER GOMEZ RUIZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 18 # 10- 50 PS 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: DUVER GOMEZ RUIZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 169409 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 19 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. 252011-52 de 19 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO ,  interpuesto por el (la) señor(a) JORGE ELIECER ROSERO BRITO  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
252011-52

Fecha Resolución
19 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 31 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario JORGE ELIECER ROSERO BRITO

Matrícula No 81927

Dirección para Notificación
CL 11 # 10 B- 33 LC 00 COROCITO

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. 3710906
Resolución No. 252011-52 

DE: 19 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 252011 de 17 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  17  DE  AGOSTO  DE  2022  el  señor  JORGE  ELIECER  ROSERO  BRITO
identificado con C.C. No. 10030609, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  252011  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  la  factura  con
matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  81927  Ciclo:  1  ubicada  en  la
dirección: CL 11 # 10 B- 33 LC 00 en el periodo facturado de Agosto de 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 DE AGOSTO
DE  2022  en  la  que  participó   LUIS  DAVID  ZULUAGA  OSPINA  como  funcionario  de  la
Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1915MMRAL115665AA  el
cual registra una lectura acumulada de 414 m3.  Con observacion:

1.  Realice  visita  al  predio  evidenciando  que  las  instalaciones  hidráulicas  están  bien
,exceptuando un sanitario que todo el  tiempo se comporta como si  estuviera llenando, se
recomendó a la usuaria ajustar la bomba de llenado ya que este comportamiento hace que
el medidor gire de forma leve y  constante.
2. En el predio laboran 5 personas.
3. El medidor funciona con normalidad, sin anomalías.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que la empresa en el periodo de AGOSTO DE 2022 ha facturado los consumos con base
en  lo  registrado  en  el  medidor,  la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del
servicio,  y  a  la  fuga  visible  que  se  detectó,  la  cual  es  responsabilidad  del  usuario,  el
medidor  presentó  una  diferencia  de  22  m3,  avanzó  de  385  a  407  m3,  se  desvirtuó
inconsistencia en el reporte del lector.

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



usuario y la empresa no responde por dichos consumos, además es importante hacer un
uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira  en  el  periodo  de  AGOSTO DE 2022  es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la
empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida  y  las  fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE ELIECER
ROSERO BRITO identificado con C.C. No. 10030609 por concepto de INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO   de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) JORGE ELIECER ROSERO BRITO enviando citación a Dirección de
Notificación:, CL 11 # 10 B- 33 LC 00 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total  o  parcial,  ordenar  a:  JORGE ELIECER ROSERO BRITO la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a  la  Matrícula  No.  81927 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 19 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre
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. 252034-52 de 19 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) LUIS ALFREDO OSORIO 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
252034-52

Fecha Resolución
19 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 31 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario LUIS ALFREDO OSORIO RAMIREZ

Matrícula No 1720853

Dirección para Notificación
CR 5 # 17- 48 LC 1 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. 3711154
Resolución No. 252034-52 

DE: 19 DE AGOSTO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 252034 de 18 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  18  DE  AGOSTO  DE  2022  el  señor  LUIS  ALFREDO  OSORIO  RAMIREZ
identificado  con  C.C.  No.  10129544,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO  No.  252034  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  la
factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1720853  Ciclo:  2
ubicada en: CR 5 # 17- 48 LC 1 en el periodo facturado de Agosto de 2022

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE AGOSTO
DE 2022 en la que participó el señor luis Alfredo Osorio como usuario del servicio público y
JHON  ALEXANDER  VALLEJO  como  colaborador  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°  C18LA326063   el  cual  registra  una  lectura
acumulada de 92 m3.  Con observacion: Se visita predio y se encuentra medidor en buen
estado  ,  registrando  normal,  en   local  hace  un  mes  lo  utilizan  ,  instalaciones  buenas,
funciona venta pollo congelado

 Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos
que la empresa en el periodo de AGOSTO DE 2022 facturó consumo promedio de usuarios
que se encuentran en las mismas circunstancias,  porque se reportó la novedad:  
MEDIDOR FRENADO,   y en la visita técnica, se verificó el estado del medidor y se reportó
la lectura actual del medidor y se encontró registrando 92 m3  predio de bajo consumo.

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 en el  periodo de
Agosto de 2022  es superior al registro del equipo de medida,  por lo tanto,  se re liquidan
los 7 m3 facturados,   el cobro del cargo fijo es correcto.



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -36970 detallado así:

Concepto Períod
o

Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajad
o

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-8 486 1 7 1052 7366 -6313

AJUSTE A LA
DECENA

2022-8 486 0 0 0 -4 4

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-8 486 1 7 2090 14633 -12543

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-8 486 1 7 1227 8590 -7363

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-8 486 1 7 1793 12548 -10755

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  LUIS  ALFREDO
OSORIO  RAMIREZ  identificado  con  C.C.  No.  10129544  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  LUIS  ALFREDO  OSORIO  RAMIREZ  enviando  citación  a  Dirección
de Notificación:, CR 5 # 17- 48 LC 1 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUIS ALFREDO OSORIO RAMIREZ la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1720853 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 19 DE AGOSTO DE 2022



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre
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. 20890-52 de 19 DE AGOSTO DE 2022.                          

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

Recurso No 20890-52

Fecha Resolución Recurso 19 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 251164 de 7 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 31 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA LESBY LOAIZA OSPINA

Identificación del Peticionario 25076977

Matrícula No. 999235

Dirección para Notificación MZ 11 CS 5 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. 20890-52 

DE: 19 DE AGOSTO DE 2022

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  20890  DE  29  DE  JULIO  DE  2022  SOBRE  
RECLAMO No. 251164 DE 22 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) MARIA LESBY LOAIZA OSPINA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No.
25076977 interpuso Recurso de Reposición contra Resolución No. 251164-52 de 7 DE JULIO DE
2022, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente en
COBRO  DE  OTROS  BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA  FACTURA.  de  la  factura  con  matrícula  No.
999235 Ciclo 10, ubicada en la dirección MZ 11 CS 5, Barrio PERLA DEL SUR en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-6.   Desconoce la Empresa, porque la sra Maria Lesby Loaiza, no logró radicar
el recurso de reposición  contra la decisión 251164-52 antes del 29/07/2022,  porque habia podido
hacerlo desde el dia que se envió  la citación para la notificacion personal el día 08/07/2022   en el
centro de servicios o en la página web.

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 lo siguiente:

  
Usuaria manifiesta que la Empresa si realizó trabajo de acueducto, pero no estuvo conforme y por
lo tanto, no firmó la orden de trabajo,  solicita retirar cobros  por valor de $858.355,  y se revoque la
decisión,  igualmente, debió esperar hasta la notificación por aviso para poder radicar el  recurso,  
informa que no le fue posible antes contra atacar la decisión,  sin embargo  radicó el recurso  el 29
de julio de 2022 el cual quedó radicado con el número 20890,   al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

En  primer  lugar,    respecto  a  la  afirmación   de  la  recurrente,   aclaramos  que   se  desconoce  el
motivo,  por  el  cual  la  sra Maria Lesby Loaiza,  no logró radicar  el  recurso de reposición  contra la



decisión 251164-52 antes del 29/07/2022,  porque habia podido hacerlo desde el dia que se envió 
la  citación  para  la  notificacion  personal  el  día  08/07/2022   en  el  centro  de  servicios   y  el  día
18/07/2022,   se  generó  el  aviso  el  cual  se  envió  al  predio  y  se  publicó  en  la  pagina  web  de  la
Empresa;  si se hubiera presentado personalmente se le realizaria la notificación personal,  pero al
no lograrlo, se realizó por aviso, enviado el 18 de julio de 2022 y fue recibido en el predio el 21 de
julio de 2022,  y  radicó escrito del recurso el 29/07/2022.

En segundo lugar,    la decisión que se revisa por vía de reposición corresponde específicamente al
cobro realizado por la Empresa por haber  ejecutado la orden de trabajo 3574047,  por  la cual  se 
reparó fuga en la acometida de acueducto  correspondiente al  inmueble  ubicado en  la MZ 11 CS
5, Barrio PERLA DEL SUR,  se generó con ocasión de  fuga no visible identificada por personal del
geófono,  grupo de cierres de la Subgerencia de Operaciones,  el usuario no realizó el reporte del
daño,  pero  la Empresa al identificar una falla en la red que le abastece el servicio del predio con
matrícula  999235 procedió a realizar la respectiva reparación de la acometida de acueducto.

Con el fin de dar respuesta oportuna a la recurrente,  se efectuó análisis de la orden de trabajo y de
la  respuesta  emitida  mediante  acto  adminsitrativo  N°   251164-52  de  7  DE  JULIO  DE  2022,  y  se
encuentra correcto el cobro realizado, mediante cumplidos N° 385669403 y 385669402,  por valor
total de $858.355. 

 La Suberencia de Operaciones,    y  confirmó que reparó la  acometida de acueducto,   del  predio
con matrícula  porque se realizó reparación es  decir  mantenimiento  a  la  acometida  de  acueducto
del  predio  con  matrícula   999235  asi:    “Se  ejecutó  la  OT  3574047  corresponde  a  labores
de  Mantenimiento preventivo realizadas por  la  Empresa -  reparación  de  fuga no visible  -  fuga no
visible identificada por personal de geófono del grupo de cierres.  Así las cosas si bien el usuario no
realizó el reporte del daño, la empresa al identificar una falla en la red que le abastece el servicio
procedió a realizar la respectiva reparación.”



 Para realizar la reparación de la fuga,   fue necesario intervenir   via pavimentada y anden,  razón
por  la  cual  se  liquida  de  forma global  la  obra  civil,    la  cual  incluye,  ruptura,  excavacion,  llenado,
reposición  de  pavimento  y  de  anden,  y  recolección  de  escombros,     la  acometida,   va  desde  el
collarin ubicado en la red central hasta el registro de corte ubicado en la caja del medidor,  y hace
parte  por  adhesión  de  los  bienes  inmuebles  del  predio,   y  la  Empresa  acudió  a  efectuar  la
reparación de la fuga,   suministrando los accesorios  y realizando la ruptura de la via pública,   por
lo general,  las acometidas   están ubicadas en vía pavimentada y al ser el dueño y responsable del
buen estado de está,  el suscriptor debe asumir el costo total del trabajo realizado,   no solo de los
materiales utilizados y la mano de obra,  sino también  asumir la ruptura y reposición del pavimento,
 para que pueda disfrutar del servicio en forma continua y eficiente,  y evitar el escape de agua que
afecta la comunidad e incrementa el indice de agua no contabilizada del prestador.

La  siguiente  es  la  relación  de  los  ítems  liquidados  por  la  ejecución  de  la  orden  de  trabajo  N°
3574047, y grabados en el sistema de información comercial mediante  cumplidos N° 385669403 y
385669402,  por valor total de $858.355.



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  3574047  mediante  cumplidos  N°
385669403 y 385669402  y en cumplimiento de los mandatos legales.

Que  considera  este  despacho  importante  efectuar  la  siguiente  precisión:  Es  entendible  para  el
prestador  que en el  común de nuestros usuarios se tenga más que una percepción,  un arraigo o
costumbre  de  creer  que  el  hecho  de  que  las  reparaciones  o  intervenciones  se  efectúen  en  vía
pública  o  espacio  público  no  les  corresponde  asumir  los  daños  que  se  puedan  presentar,  pues
sobra  recordar  que  la  responsabilidad  de  los  usuarios  respecto  de  la  acometida  externa  que  es
aquella que va desde el medidor hasta el punto de conexión de la red pública del operador; luego
para el caso en particular el daño se presentó en la acometida externa, es decir aquella parte de la
infraestructura que se encuentra a cargo del suscriptor del servicio. 

Ahora  es  de  suma  relevancia  jurídica  entender  que  las  ejecuciones  técnicas  que  realizan  las
Empresas  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  obedecen  a  una  relación   contractual  entre  el
suscriptor y/o usuario y  en casos donde se está desperdiciando un bien socia l esencial como
el  agua  potable ,  el  interés  particular  debe  ceder  ante  el  general,  de  allí  que  la  Empresa  bajo  la
premisa de la buena fe de que trata el  artículo 83 de la C.P de 1991 efectúa las reparaciones de
daños que son reportados por usuarios determinados e indeterminados, pues es su responsabilidad
cuidar el bien  social que presta, y mitigar en la mayoría de los escenarios posibles su mal uso, o
desperdició,   como  fue en el  caso en particular   una fuga en la  acometida  en  vía  publica,    y el
suscriptor  y/o  usuario  es   el   responsable  de  la  reparación  ejecutada  en  la  acometida  de
acueducto de su vivienda, aunque no la haya reportado personalmente.

Que la acometida de acueducto es la  derivación de la red local de acueducto que se con ecta al
registro de corte en el inmueble , siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida
corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa
son los ocasionados en las redes de distribución o redes matrices y en concordancia se encontró
que los materiales utilizados efectivamente corresponden a un diámetro ½” propio de las viviendas. 



Que  le  aclara  al  usuario  que  estos  servicios  son  adicionales  y  no  está  incluídos  en  la  estructura
tarifaria, razón por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores 
fueron  fijados  mediante  directiva  emitida  por  la  Gerencia  teniendo  en  cuenta  los  precios  del
mercado  y  los  costos  en  que  incurre  la  Empresa  al  ejecutar  la  obra  civil,   por  tanto,  no  es  una
decisión que toma al funcionario que realiza la reparación,  razón por la cual los valores objeto de
reclamo no será modificados.

La legislación  vigente,  establece que el suscriptor es el dueño de la acometida y deberá
hacerse cargo del costo de las reparaciones; la Empresa ejecuta la orden de trabajo por la
cual se corrige la fuga,  pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido
por el propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio.

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)

Es pertienente aclarar a la usuaira,  que  la orden ejecutada por el personal operativo, corresponde
al  tubo  que  abastece  de  agua  potable  su  vivienda,     y  los  funcionarios  actuan  aplicando  los
principios  de  buena  fe  y  eficiencia,   en   la  ejecución  de  esta  orden  de  trabajo  y  en  el  cobro
respectivo,  la Empresa  no  ha violado  el debido  proceso,   y los  cobros  se realizan  de acuerdo
a las politicas  de la Empresa  establecidas  en la Directiva   de Gerencia   N° 170 del  22/05/2019.



Valores que aumentan cada año de acuerdo al IPC

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 l a Empresa efectuó la reparación de
la  acometida  de  acueducto  en  el  inmueble  con  matrí cula  999235   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 y no solo los accesorios, 
sino también la  ruptura  y la  reposición del  pavimen to  en  vía  publica  y el  anden,   el
cobro se liquidó en el sistema dando aplicación  a la Directiva de Gerencia  N° 170 del
22/05/2019.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decisión  que hoy es objeto de recursos
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal
vigente  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios,  no  ordenará  la  reliquidación  de  los  saldos
facturados por otros cobros a través de los cumplidos N° 385669403 y 385669402, a la matrícula
999235.

Quedando así resuelto el recurso de reposición y se concede el recurso Subsidiario de Apelación, 



salvo que el recurrente desista expresamente de el.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera  respecto del RECLAMO por COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA..

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

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  MARIA  LESBY
LOAIZA OSPINA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE Y CONFIRMA en
todas  sus  partes  la  Resolución  No.  251164-52  de  7  DE  JULIO  DE  2022,  por  lo  expuesto  en  los
considerandos de esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO:    Notificar  personalmente  el  contenido  de  la  presente  decisión  al  señor  
MARIA  LESBY LOAIZA  OSPINA,  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 19 DE AGOSTO DE 2022

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS.
 AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE D EL 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. 1414-52 de 19 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual  se  resolvió  QUEJAS ,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JAVIER CORTES GUZMAN  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
1414-52

Fecha Resolución
19 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 31 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario JAVIER CORTES GUZMAN

Matrícula No 610311

Dirección para Notificación
CL 2 E # 12- 19 BLQ 5 APTO 402 POPULAR MODELO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 19 DE AGOSTO DE 2022

Señor (a):
JAVIER CORTES GUZMAN
CL 2 E # 12- 19 BLQ 5 APTO 402
Teléfono: 3108418843 - 3312361

Radicación: 1414 del 19 DE AGOSTO DE 2022
Matrícula: 610311
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA : USUARIO SE ENCUENTRA INCONFORME  DEBIDO  A QUE
NO FUE CONTACTO  DIRECTAMENTE  SOLICITA SE LE HAYA DEJADO  UNA CITACION ANTES DE 
EXPEDIR EL ACTO ADMINISTRATIVO, NUNCAN TUBO  CONTACTO CON ALGUN FUNCIONARIO  QUE
LE DIERA A CONOCER  EL OBJETIVO  DE LA  VISITA , TAMPOCO RESIBIO  EL COMUNICADO QUE LA 
EMPRESA  DICE QUE ENVIO EL  3  DE AGOSTO

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLI ENTE 
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En  atención   a  la  queja  radicada  el  19  agosto  de  2022  N°  1414  radicada  por  el  señor  JAVIER
CORTES GUZMAN, nos permitimos informar que:

1- El 10 de mayo de 2022 se inició el trámite unilateral por parte de la empresa de Acueducto y
Alcantarillado  para  dar  inicio  al  cambio  de  medidor  por  la  causal  de  “CAMBIO  DE
TECNOLOGIA”  en el  predio con matricula N° 610311 dado que el  actual  fue instalado 11
años en el predio.

2- Cabe resaltar  que se verificó que era necesario  cambiar  el  medidor  por  uno que tenga un
avance tecnológico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello
la  Empresa efectuó la  socialización  que manifestaba la  necesidad del  cambio  de  medidor.
Esta  fue  mediante  una  carta  emitida  por  el  Departamento  de  Control  de  Pérdidas  no
Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira. (Se anexa a continuación)

Así mismo, en la carta de socialización se explica muy claramente que la causal del cambio
es por avance tecnológico ; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato
de  medida  sino  porque  actualmente  existen  equipos  de  medida  que  pueden  medir  los



consumos con mayor precisión.

3- La Superintendencia de Servicios públicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD
No. 532 del 2017, el 952 del año 2018 y el 588 del 2018 manifestó: “En  caso  de cambio  de
medidor  por  avance  tecnológico,  no será necesario  verificar  si  el medidor  actualmente
instalado  funciona  correctamente  o no,  razón  por  la  cual  el  usuario  estará  obligado  a
realizar  el  cambio,  so  pena  de  que  la  empresa  lo  realice  a su  costa”  (el  subrayado es
nuestro). Que en otras palabras, el cambio de medidor por avance tecnológico no exige que
el actual instrumento de medida sea sometido a prueba de laboratorio.

Se anexa guía de entrega de la carta como soporte.





Para tal efecto se le envió una carta de citación donde se solicitaba que se notificara a través de la
línea 116 o en las oficinas de la empresa en el área de ventanilla única.



- Se procedió por parte del departamento de CPNT (control de pérdidas no técnicas) a la
instalación del equipo de medida  el día 03 de agosto de 2022. procedimiento que no fue
posible realizar ya que el usuario presento oposición.

La visita con  orden de trabajo N°  3391243  fue realizada por la empresa y por la cual el usuario
presenta la actual inconformidad  pero se efectuó con el fin del cambio de medidor notificado al
usuario con anterioridad.



 

Cabe  señalar  que  si  el  usuario  no  está  de  acuerdo  con  el  cambio  de  medidor  podría  interponer
recurso al trámite unilateral N° 8831 DEL 09 DE AGOSTO DE 2022, 5 días después de notificado
sobre el inicio del trámite.

Se  da  por  atendida  la  queja  y  se  presentan  excusas  por  los  inconvenientes  posiblemente
generados,  trabajamos  cada  día  en  la  capacitación  del  personal  humano  para  brindar  un  mejor
servicio en todos y cada uno de los procesos que se adelantan desde la empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira.



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

Dar por atendida la queja presentada por el señor JAVIER CORTES GUZMAN identificado con C.C.
No.  10112959  por  concepto  de  QUEJAS  ADMINISTRATIVAS  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor JAVIER CORTES GUZMAN
enviando citación a Dirección de Notificación: CL 2 E # 12- 19 BLQ 5 APTO 402 haciéndole entrega
de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los
artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente, 

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jte2234

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


