
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.  21074-52  de  13  DE
DICIEMBRE DE 2022.                          

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

Recurso No 21074-52

Fecha Resolución Recurso 13 DE DICIEMBRE DE 2022

RECLAMO 253941 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario NIRLA MOSQUERA

Identificación del Peticionario 42083782

Matrícula No. 19629985

Dirección para Notificación CS 793 A SEC AZUFRAL - CAIMALITO

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. 21074-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA  CUAL  SE  RESUELVE RECURSO  No.  21074  DE 6  DE  DICIEMBRE  DE
2022 SOBRE  RECLAMO No. 253941 DE 17 DE NOVIEMBRE 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)  NIRLA  MOSQUERA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
42083782  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución
No.  253941-52  de  23  DE  NOVIEMBRE  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. 19629985 Ciclo 14,
ubicada  en  la  dirección  CS  793  A  SEC,  Barrio  AZUFRAL  -  CAIMALITO en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2022-10, 2022-11.

Que el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  06  DE DICIEMBRE 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 41 m3 en el periodo de facturación de octubre de
2022, yo no sabía que había una fuga interna, 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 253941-52,  en
la cual se le informó lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el  22 DE
NOVIEMBRE  DE  2022  en  la  que  participó  el(la)  señor(a)  Sandra  Chica  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°
A21N071154  el cual registra una lectura acumulada de 190 m3.  Se cierran todas
las llaves y el medidor sigue girando.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al
predio con matrícula No. 19629985, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre   159 m3 118 m3 41 m3 41 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 OCTUBRE 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  41  m3,  avanzó  de  (118  m3  a  159  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 OCTUBRE 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 de la  reclamación,   se  efectuó  visita  técnica  el  día   22  de  Noviembre  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 190 m3, posible fuga interna.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos
que se presentó desviación significativa del consumo en el período de  NOVIEMBRE 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 41 m3.

Igualmente se observa  que el día 28 de Noviembre de 2022 se procedió por parte del
Departamento  de  servicio  al  Cliente  con  la  revisión  al  predio  esta  vez  utilizando  el
geófono en busca de algún tipo de fuga interna, se realizó la siguiente observación por
parte del funcionario FERNANDO EMILIO TORRES: “Se revisó el predio con el geófono
en  el  cual  se  detectó  fuga  interna  de  acueducto  en  la  cocina  debajo  del  lavaplatos.
Nota:  se  le  indica  a  la  usuaria  dónde  reparar”,  se  le  recomienda  realizar  las
reparaciones pertinentes en el  menor  tiempo posible  pues la  Empresa para el  periodo
de facturación de Enero de 2023 facturará consumo por diferencia de lectura.

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  y que en el predio se presenta una fuga interna
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   OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2022,  cobrando el  consumo promedio
histórico,  equivalente a 15 m3. 

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el  período de
OCTUBRE y NOVIEMBRE  de 2022 a 15 m3,   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 -78599 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-11 408 2 18 3818 34360 -30543

AJUSTE A LA DECENA 2022-10 408 0 0 -4 0 -4

AJUSTE A LA DECENA 2022-11 408 0 0 -1 0 -1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-10 408 2 28 3696 51747 -48051

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  NIRLA
MOSQUERA en  contra  de  la  Resolución  No.  253941-52  de  23  DE  NOVIEMBRE DE 2022,  y  
REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  19629985  la  suma  de   -78599.  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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona
Revisó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 254114-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ARACELLY MEJIA ECHEVERRI  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
254114-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario ARACELLY MEJIA ECHEVERRI

Matrícula No 1896380

Dirección para Notificación
MZ 6 CS 44 PORTAL DE LLANO GRANDE

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. 254114-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254114 de 22 DE NOVIEMBRE
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  NOVIEMBRE  DE  2022  el  (la)  señor(a)  ARACELLY  MEJIA
ECHEVERRI  identificado  con  C.C.  No.  24297192,  obrando  en  calidad  de
Propietario  presentó  RECLAMO  No.  254114  consistente  en:  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1896380 Ciclo: 6 ubicada en: MZ
6 CS 44 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11

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

Con  el  fin  de  dar  respuesta  oportuna  al  reclamo  N  °  254114,  donde  la  usuaria
manifiesta  que  no  está  de  acuerdo  con  el  cobro  de  medidor,  se  evidencia  en  el
sistema de información comercial que actualmente no se está ejecutando ningún
cobro por cambio de medidor adicionalmente si es posible identificar que se había
iniciado  el  trámite  para  el  cambio  del  equipo  de  medida  a  lo  que  es  pertinente
precisar que:

1)  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  es  una  empresa  que  gestiona  el  recurso  hídrico
como  bien  social,  con  calidad,  continuidad  y  confiabilidad,  garantizando
sostenibilidad  ambiental,  contribuyendo  al  mejoramiento  de  la  calidad  de  vida  e
impulsando el desarrollo de la región. 

Como  Empresa  Prestadora  de  Servicios  Públicos,  es  nuestra  responsabilidad
informarle  de  manera  apropiada  y  oportuna  las  decisiones  que  involucran  a
nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administración del
recurso hídrico, a través de una correcta medición de los consumos.

3)  Adicionalmente,  la  Empresa  tiene  como  obligación  realizar  un  seguimiento
constante de los consumos por medio de un instrumento de medida idóneo, es por



esta  razón  que  para  cumplir  con  ese  propósito  se  realiza  el  cambio  de  los
medidores justificado en las normas colombianas que establecen la obligación de
realizar el cambio de los equipos de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas
según  el  artículo  144  de  la  Ley  142  de  1994  en  concordancia  con  las  Normas
vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con
las disposiciones constitucionales y legales establecidas.

5)  En  este  caso  usted  como  usuario  de  la  matricula  No.  1896380,  se  le  ha
notificado  en  debida  forma  el  cambio  de  medidor  por  uno  avanzado
tecnológicamente  que  trae  diferentes  beneficios.  No  obstante,  la  respuesta  de
usted como suscriptor es no permitir el cambio.

6)  Frente  a  esta  respuesta  del  usuario  es  necesario  aclarar  que  la  Ley  142  de
1994  en  su  Artículo  144,  permite  el  cambio  de  los  medidores  cuando  existan
mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa técnica del  sector
de agua potable y saneamiento básico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de
instrumentos de rango, en este caso la Empresa determina el R-160. 

No  obstante,  el  usuario  no  autorizó  el  cambio  a  pesar  de  haberse  realizado
comunicación  de  dicho  cambio,  por  lo  cual  se  ha  incumplido  una  de  sus
obligaciones contractuales, por esta razón se hace necesario definir  por  parte de
la Empresa si existen fundamentos legales para continuar con la prestación de los
servicios públicos. 

7) Es usual y además lógico que se piense que la única obligación existente para
el  usuario,  sea  pagar  cumplidamente  la  factura  y  que  con  esta  condición  se
cumple  el  deber  contractual,  sin  embargo,  es  necesario  señalar  en  esta
oportunidad  que el  usuario  tiene  a  su  cargo  veinte  obligaciones  señaladas  en  la
cláusula decima del Contrato de Condiciones Uniformes 

8)  En  este  caso  usted  como  usuario  de  la  matricula  No.  1896380,  se  le  ha
notificado  en  debida  forma  el  cambio  de  medidor  por  uno  avanzado
tecnológicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, se evidencia que en
la  O.T  (orden  de  trabajo)  N°  3375876,  en  el  momento  de  la  instalación  usted
manifiesta que se opone al cambio del medidor.

9) Además de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Artículos 144 y 146, el Contrato
de Condiciones Uniformes,  la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017,  la  Empresa
tiene  dispuestos  planes  y  programas  con  el  objetivo  del  mejoramiento  de  la
medición,  razón  por  la  cual  se  expidió  la  solicitud  3375876,  para  cambio  de
medidor el 13 de abril de 2021 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas
de la Subgerencia Comercial de la Empresa.

10)  Se  hace  evidente  para  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  que  el  usuario  de  la
matrícula  No.  1896380,estaría  desconociendo  las  normas  legales  al  omitir  el
cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la
reposición.

5)  De  acuerdo  con  lo  anterior,  el  Prestador  del  Servicio,  tiene  claro  que  el  paso
legal a seguir  en caso de persistir la negativa del usuario al cambio del medidor,



es ordenar de forma temporal la suspensión del servicio de agua potable para la
matrícula No. 1283845,  debido a que el  usuario,  incumpliría  así sus obligaciones
contractuales,  siendo  única  y  exclusiva  responsabilidad  del  usuario  subsanar  las
irregularidades  que  se  presentan,  según  lo  consagrado  en  el  Contrato  de
Condiciones Uniformes,  en la CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL
SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspensión  por  incumplimiento  del  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.  El
incumplimiento  del  contrato  por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la
suspensión  unilateral  del  servicio  por  parte  de  la  entidad  prestadora  de  los
servicios públicos, en los siguientes eventos:

(…)

n)  No  permitir  el  traslado  del  equipo  de  medición,  la  reparación  o  cambio
justificado  del  mismo,  cuando  ello  sea  necesario  para  garantizar  una  correcta
medición.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(…)

Se  anexa  a  continuación  como  pruebas  la  guía  de  entrega  de  la  carta  de
socialización  donde  se  le  notificaba  que  se  iba  a  proceder  al  cambio  del
equipo  de  medida,  se  anexa  además  una  imagen  donde  se  evidencia  que
actualmente al predio en mención no se le está ejecutando cobro alguno.



Por  lo  anterior,  se  evidencia  en  el  sistema  de  información  comercial  que  la
Empresa cumplió con todo el  debido proceso para realizar el  cambio de medidor
por  avance  tecnológico  y  la  usuaria  no  autorizo,  se  generó  orden  de  corte  y  al
momento de la  ejecución el  día  18 de noviembre de 2022 la  usuaria se opuso a
este  y  se  posterior  a  ello  al  día  21  de  noviembre  de  2022  se  generó  la
autorización,  finalmente  se  realizó  instalación  del  equipo  de  medida,  cumpliendo



con ello el objeto del trámite unilateral, la correcta medición se procede a reliquidar
cobro por reconexión.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -46000 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

RECONEXION DEL
SERVICIO

2022-11 484 0 0 0 46000 -46000

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  ARACELLY
MEJIA  ECHEVERRI  identificado  con  C.C.  No.  24297192  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) ARACELLY MEJIA ECHEVERRI enviando citación
a Dirección de Notificación:,  MZ 6 CS 44  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:  ARACELLY  MEJIA  ECHEVERRI  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1896380  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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales
Revisó: marango

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. 254246-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DIGNACELA VILLA DE GIRALDO 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
254246-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario DIGNACELA VILLA DE GIRALDO

Matrícula No 296749

Dirección para Notificación
CR 20 BIS # 21 - 14  PS 1 PROVIDENCIA

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. 3786315
Resolución No. 254246-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254246 de 25 DE NOVIEMBRE 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  NOVIEMBRE  DE  2022  el  (la)  señor(a)  DIGNACELA  VILLA  DE
GIRALDO identificado con C.C. No. 24543748, obrando en calidad de Propietario presentó
RECLAMO No. 254246 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
296749 Ciclo: 4 ubicada en: CR 20 BIS # 21 - 14  PS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-11

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

Consultado el Sistema de Información Comercial  de la Empresa,  se observó que
al  predio  con  matrícula  No.  296749,  con  dirección  CR  20  BIS  #  21  -  14   PS  1
Barrio  PROVIDENCIA  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1915MMRAL121385AA el cual registra una lectura acumulada de 419 m3.

En éste orden, una vez radicada la reclamación se procedió por parte del Departamento de
Servicio al Cliente con la revisión al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en  la  visita  practicada  el  día  02  de  Diciembre  de  2022,  en  la  que  se  realizaron  las
siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario  ALONSO  ENRIQUE  CASTAÑO  “SE
VERIFICAN TODAS LAS INSTALACIONES Y ESTÁN EN BUEN ESTADO SE PROCEDE
A  TOMAR  EVIDENCIA  FOTOGRÁFICA  Y  A  MEDIR  LA  DISTANCIA  DEL  TRABAJO
REALIZADO EN EL PREDIO DONDE DA COMO RESULTADO UNA DISTANCIA DE 2.54
METROS  DE DISTANCIA DE LA CAJA DEL MEDIDOR A LA P1715MMRSA107217AA
LECTURA 956  RED CENTRAL TODO QUEDA P1915MMRAL121385AA LECTURA 428
LA  USUARIO  NO  FIRMA  POR  QUE  ES  UNA  INQUILINA  NOS  INFORMA  LA  DUEÑA
VIVE EN EL SEGUNDO PUSO Y NO RESPONDE A LAS LLAMADAS” 

Se verifica en el sistema de información comercial que a través de la Resolución
254067-52  del  21  de  Noviembre  de  2022  la  Empresa  declaró  procedente  la
reclamación y accedió a anular  y  reliquidar  el  cobro por  concepto de instalación
domiciliaria de acueducto de la matricula 1161835 ya que el trabajo realizado en la
acometida del predio correspondía a una garantía de reparación de acometida
de  acueducto  con  la  orden   de  trabajo  No.  3311124  ejecutada  el
10/12/2020.

Considerando que la empresa otorga una garantía de 3  años por  trabajos
realizados,  y  que  para  la  matricula  1161835  se  generaron  los  mismos



cobros  por  la  reparación  de  la  acometida  de  acueducto  el  día  26  de
Octubre de 2022 los cuales ya se encuentran anulados en el  sistema,  por
tal  razón,  la  Empresa  considera  procedente  anular  los  cobros  realizados
con la OT 3726376.

En consecuencia,   se comisionó al Departamento de Cartera y facturación,
 para que anule el  cumplido N° 386750793 por Instalación Domiciliaria de
Acueducto,   mediante  solicitud  N°  3799299  y  se  reliquidarà  el  valor  de  1
cuota por concepto de Instalación Domiciliaria de Acueducto por valor de $
201.770,16 y IVA por valor de $224.098.76 corrección que se verá aplicada
para la próxima facturación,  en aplicación del artículo 148 de la Ley 142 de
1994  y   el  artículo  1°  de  la  Resolución  número  CRA  294  de  2004,
modificada por la  RESOLUCIÓN CRA 659 DE 2013.

Por  todo  lo  anterior,  este  Departamento  considera  PROCEDENTE  LA
RECLAMACIÓN  Y  SE  ANULA  EL  COBRO  DEL  TRABAJO  REALIZADO
MEDIANTE  LA  ORDEN  DE  TRABAJO  3726376  POR  REPARACIÒN  DE
ACOMETIDA EN LA MATRÍCULA 296749, SE RELIQUIDA EL VALOR DE DOS
(1) CUOTA LIQUIDADAS EN EL FACTURACIÒN DE NOVIEMBRE DE 2022. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -425869 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

IVA 2022-11 462 0 0 0 224099 -224099

INST.DOM
ACUEDUCTO

2022-11 462 0 0 0 201770 -201770

FUNDAMENTOS LEGALES

 

DECRETO 1077 DE 2015

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

 (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

El costo de reparación o reposición de las acometidas y medidores estará a cargo



de  los  suscriptores  o  usuarios,  una  vez  expirado  el  período  de  garantía  en  los
términos del artículo 15 de este capítulo.  (subrayado y negrilla fuera de texto)

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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  DIGNACELA  VILLA
DE GIRALDO identificado  con  C.C.  No.  24543748  por  concepto  de  COBRO  DE  OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a)  DIGNACELA VILLA DE GIRALDO enviando citación a Dirección de
Notificación:, CR 20 BIS # 21 - 14  PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la fecha de notificación de la presente  resolución no  se  ha  realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  DIGNACELA  VILLA  DE  GIRALDO  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 296749 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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona
Revisó: marango

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. 254322-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  BEATRIZ  ELENA  NARANJO
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
254322-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA NARANJO GUZMAN

Matrícula No 1693324

Dirección para Notificación
MZ 3 CS 18 PISO 2 VILLA DEL SUR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3788136
Resolución No. 254322-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254322 de 28 DE NOVIEMBRE
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  NOVIEMBRE  DE  2022  el  (la)  señor(a)  BEATRIZ  ELENA
NARANJO GUZMAN identificado con C.C. No. 42085932,  obrando en calidad de
Propietario  presentó  RECLAMO  No.  254322  consistente  en:  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula
para el  servicio  de acueducto  y  alcantarillado  N°  1693324 Ciclo:  9  ubicada en la
dirección: MZ 3 CS 18 PISO 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el  2 DE
DICIEMBRE DE 2022 en la que participó el(la) señor(a)  como usuario del servicio
y  JHON ALEXANDER VALLEJO  como funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  A17FA250485B   el  cual  registra  una
lectura  acumulada  de  0  m3.   Se  visita  predio  y  se  encuentra  medidor  en  buen
estado , con llave de paso cerrada, el segundo piso se halla desocupado, desde el
medidor no se observan anomalías. (Fotos).

En  atención  a  su  solicitud  se  procedió  a  verificar  el  sistema  de  información
comercial de la Empresa y se evidencio que el predio con matricula N. 1693324,
ubicado en MZ 3 CS 18 PISO 2 VILLA DEL SUR - EL OSO, se encuentra en edad
17  número  de  facturas  sin  cancelar  por  un  valor  $  139.380,  el  último  pago
realizado fue el día 30 de diciembre de 2022 por un valor de $3.277, durante del
año 2022 no se registró ningún pago y se evidencia que desde el periodo de julio
de 2022 solo se le ha facturado lo correspondiente al cargo fijo. 

En  el  sistema  de  información  comercial  no  se  encuentra  ningún  trámite  vigente
ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios,  ni  ante la Empresa,
por  ende,  lo  facturado  a  la  matricula  N.  1693324,  debe  ser  cancelado,  se  le
recomienda a la usuaria hacer  un acuerdo de pago con la Empresa y normalizar
su cartera. 



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 BEATRIZ
ELENA NARANJO GUZMAN identificado con C.C. No. 42085932 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)  BEATRIZ  ELENA NARANJO  GUZMAN enviando
citación a Dirección de Notificación:,  MZ 3 CS 18 PISO 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: BEATRIZ ELENA NARANJO GUZMAN la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1693324  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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales
Revisó: marango

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. 254404-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

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

Resolución No
254404-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario LILIANAN PATRICIA SALAZAR

Matrícula No 1592377

Dirección para Notificación
MZ 10 CS 7 SAMARIA 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. 3790312
Resolución No. 254404-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254404 de 29 DE
NOVIEMBRE 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 NOVIEMBRE DE 2022 la señora LILIANAN PATRICIA
SALAZAR  identificado  con  C.C.  No.  30305983,  obrando  en  calidad  de
Propietario  presentó  RECLAMO  No.  254404  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1592377 Ciclo: 9 ubicada en: MZ
10 CS 7 en el  periodo facturado de Noviembre 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
1  DE  DICIEMBRE  DE  2022  en  la  que  participó   JHON  ALEXANDER
VALLEJO como colaboirador  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° C16LA338905AA  el
cual  registra  una  lectura  acumulada  de  1930  m3.   Con  observacion:  Se
visita predio y se encuentra medidor en buen estado, el primer piso se halla
desocupado, se llama telefónicamente a la reclamante y no contesta, desde
el medidor no se observan anomalías.

En  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial,   se
observa que durante el  periodo de NOVIEMBRE DE 2022 no se presentó
diferencia de lectura del medidor,  frente al periodo anterior (1930 M3) pero
el lector reportó en el sistema la novedad de medidor frenado, razón por la
cual el sistema le liquidó consumo promedio equivalente a  20 m3, más  los
cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica  podemos concluir  que efectivamente
la Empresa efectuó un cobro indebido durante el período de NOVIEMBRE



de 2022,  razón por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado, 
pues  el  usuario  únicamente  debe  cancelar  el  valor  de  los  cargos  fijos,  
dando cumplimiento al artículo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de 
-62014 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

2022-11 414 0 0 0 -5 5

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-11 414 0 13 0 -9529 9529

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-11 414 0 20 0 38178 -38178

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-11 414 0 0 0 -2 2

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-11 414 0 13 0 -11100 11100

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-11 414 0 20 0 44472 -44472

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
LILIANAN  PATRICIA  SALAZAR  identificado  con  C.C.  No.  30305983  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)  LILIANAN  PATRICIA  SALAZAR  enviando
citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  10  CS  7  haciéndole  entrega  de
una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se
ha realizado pago total o parcial, ordenar a: LILIANAN PATRICIA SALAZAR
la cancelación  de  las  sumas pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado
por el  servicio de acueducto y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1592377 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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre
Revisó: marango

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. 254395-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) REINEL ARIAS 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
254395-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario REINEL ARIAS

Matrícula No 932848

Dirección para Notificación
CL 80 # 35- 22 LIBERTADOR

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. 3789018
Resolución No. 254395-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254395 de 29 DE NOVIEMBRE
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 NOVIEMBRE DE 2022 el señor REINEL ARIAS identificado
con  C.C.  No.  10025485,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO
No.  254395  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO
FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  932848  Ciclo:  12  ubicada  en:  CL  80  #  35-  22  en  el  periodo
facturado 2022-11

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

Consultado el Sistema de Información Comercial  de la Empresa,  se observó que
al predio con matrícula No. 932848, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

noviembre 806 m3 788 m3 18 m3 18 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  02  de  diciembre  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  ,  como  también  se  observa  que  hubo  una  mala
lectura pues está en 805, en la casa las instalaciones están buenas.

Una vez verificado en el sistema la lectura obtenida en la visita técnica el día 02 de
DICIEMBRE, se hace evidente que existió un error humano en la toma de lectura,
es clara la anomalía presentada ya que al momento de tomar lectura en el periodo
de NOVIEMBRE de 2022 el lector reporto mal la lectura de 806 m3 y era 805 m3.



Podemos  concluir  que  efectivamente  la  Empresa  efectuó  un  cobro  indebido
durante  el  periodo  de  NOVIEMBRE  de  2022,   razón  por  la  cual  la  Empresa
considera  procedente  reliquidar  el  consumo  facturado  al  predio.  Teniendo  en
cuenta  que  el  equipo de medida  avanzó arrojando  una  diferencia  de  17  m3 y la
empresa facturo 18 m3 por lo tanto es procedente reliquidar los 1 m3 cobrados de
más.

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.  932848  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  NOVIEMBRE  de
2022,  serán  objeto  de  modificación,  porque  se   presentó   un  error  en  el
momento de tomar la lectura, por lo cual, SE  ACCEDE a reliquidar  por parte de
éste Departamento,  actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142
de 1994.

Por  último,  se  le  recomienda   al  usuario  hacer  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”.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -4137
detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-11 421 0 0 -4 0 -4

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-11 421 4 5 7636 9545 -1909

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-11 421 4 5 8895 11118 -2224



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  REINEL
ARIAS  identificado  con  C.C.  No.  10025485  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  REINEL  ARIAS  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 80 # 35- 22 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:  REINEL  ARIAS  la  cancelación  de  las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 932848 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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jte2234
Revisó: marango

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. 254385-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) NORA LUCIA LOPEZ ISAZA 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
254385-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario NORA LUCIA LOPEZ ISAZA

Matrícula No 1643956

Dirección para Notificación
MZ 12 CS 7 A PORTALES DE BIRMANIA

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. 3789214
Resolución No. 254385-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254385 de 29 DE NOVIEMBRE 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 NOVIEMBRE DE 2022 el  (la)  señor(a)  NORA LUCIA LOPEZ ISAZA
identificado con C.C. No. 42069688, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
254385  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1643956  Ciclo:  10  ubicada  en  la  dirección:  MZ  12  CS  7  A  en  los  periodos  facturados
2022-11,2022-10,2022-9.

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  6  DE
DICIEMBRE 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° C16LA475090AA, 
el cual registra una lectura acumulada de 910 m3.  Se visita predio y se encuentra medidor
en buen estado, en la casa no hay nadie, se llama telefónicamente a la reclamante y dice
que  ya pasaron  varios dias desde la radicacion del reclamo , motivo por el cual ahora esta
trabajando, desde el medidor no se observan anomalías. (Fotos).

Es pertinente precisar lo siguiente:

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  septiembre,  octubre  y  noviembre  de
2022, que hacen parte 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      CONSUMO
SEPTIEMBRE 873 859 14
OCTUBRE 887 873 14
NOVIEMBRE 902 887 15



Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo
de medida obedece exclusivamente a la utilización del servicio.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de
septiembre, octubre y noviembre 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  NORA  LUCIA
LOPEZ  ISAZA  identificado  con  C.C.  No.  42069688  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)  NORA  LUCIA  LOPEZ  ISAZA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 12 CS 7 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:  NORA  LUCIA  LOPEZ  ISAZA  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1643956 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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647
Revisó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 254428-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ORFANELLY 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
254428-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario ORFANELLY RESTREPO

Matrícula No 19570108

Dirección para Notificación
CR  39  #  78  -  16  MZ H  TORRE 6 H  APTO 503 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3791126
Resolución No. 254428-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254428 de 30 DE NOVIEMBRE 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  30  DE  NOVIEMBRE  DE  2022  el  (la)  señor(a)  ORFANELLY  RESTREPO
identificado con C.C. No. 42062089, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No. 254428 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19570108 Ciclo: 10 ubicada en: CR  39  #  78  - 
16  MZ H  TORRE 6 H  APTO 503 en el periodo facturado 2022-11

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  7  DE
DICIEMBRE DE 2022, en la que participó la señora Orfa Nelly 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°  14T108805   el  cual  registra  una
lectura acumulada de 579 m3.  Se visita predio y se encuentra medidor frenado, con llaves
abiertas  medidor  no  registra,  en  apartamento  no  hay  fugas.  Usuaria  manifesta  que  poco
mantiene en la casa.

 Es pertinente precisar lo siguiente:

“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 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 puede observar
que  el  predio   tiene  el  medidor  frenado.  Ante   la  imposibilidad  que  existe  para  medir  los
consumos reales del predio, la Empresa con base a lo estipulado en la Artículo 146 Inciso 2
de la Ley 142 de 1994, que enuncia: “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 se encuentre en circunstancias similares, o con
base en aforos individuales.”;  es decir,  se  procederá a cobrar el consumo del periodo de
noviembre de 2022, que es el objeto de la presente reclamación, con base en el aforo del
inmueble  teniendo  en  cuenta  que  el  predio  está  ocupado  por  una  persona  y   que  el
consumo promedio mensual por persona oscila entre 5  m3 y 7mt3. Se cobrara 5 mt3 en el
periodo de noviembre de 2022.   

Se  le  informa  al  usuario  que  este  Departamento  solicitará  la  instalación  del  equipo  de



medida;  por  lo  tanto  se  solicitará  que  se  realice  la  socialización  para  la  instalación  del
medidor,  por lo que el grupo de Control de Perdidas no Técnicas realizara el procedimiento
de revisión y cambio del equipo de medida, para que en las facturaciones facturas se tenga
certeza del consumo del inmueble. Por lo tanto, el usuario queda notificado del cambio del
dispositivo de medida. Solicitud No 3800795 del día 13 diciembre de 2022. 

En  primera  instancia  es  importante  aclarar  que  el  cambio  de  los  equipos  de  medición
obedece única y exclusivamente al  cumplimiento de los  lineamientos legales  establecidos
en  el  Régimen  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  en  especial  los  contenidos  de  los
artículos  144  y  146  de  la  Ley  142  de  1994  y  la  normatividad  complementaria,  pues  la
Empresa  tiene  el  deber  y  la  obligación  legal  de  garantizar  la  correcta  medición  de  los
consumos,  con  el  ánimo  de  dar  seguridad  en  lo  facturado,  materializar  el  derecho  a  la
medición, y al pago recibido. 

La labor de garantizar la correcta medición se realiza no solo para cumplir  los indicadores
normativos  establecidos  por  las  diferentes  autoridades  del  sector,  sino  para  reducir  los
niveles  de  pérdidas  ocultas  por  situaciones  de  submedición,  mejoramiento  de  las
condiciones  ambientales  en  el  ciclo  del  agua,  último  de  que  no  solo  es  responsable  el
prestador  del  servicio,  sino  todos  aquellos  que  tenemos  una  relación  con  el  servicio  de
agua  potable,  siendo  justamente  los  usuarios  finales  una  parte  importante  del  referido
ciclo. 

En consecuencia, el consumo facturado en el periodo de noviembre de 2022, que es objeto
de  la  presente  reclamación,  se  reliquidara  y  se  solicita  la  instalación  de  un  equipo  de
medida, medidor frenado. 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 -13040 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-11 490 5 13 -6605 -17173 10568

DEBITO CONSUMO
ACUE MINIMO VITAL

2022-11 490 5 6 -2940 -3528 588

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-11 490 5 14 11118 31131 -20013

DEBITO
VERTIMIENTO
MINIMO VITAL

2022-11 490 5 6 -3424 -4109 685

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-11 490 5 13 -7694 -20004 12310

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-11 490 0 0 0 -2 2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-11 490 5 14 9545 26725 -17180

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  ORFANELLY
RESTREPO  identificado  con  C.C.  No.  42062089  por  concepto  de  COBROS  POR
PROMEDIO 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)  ORFANELLY  RESTREPO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR  39  #  78  -  16  MZ H  TORRE 6 H  APTO 503 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la fecha de notificación de la presente  resolución no  se  ha  realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  ORFANELLY  RESTREPO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 19570108 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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647
Revisó: marango

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. 254452-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

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

Resolución No
254452-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario blanca mosquera

Matrícula No 1951425

Dirección para Notificación
CR 38 # 80- 16 TORRE 7 B APTO 202 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3791557
Resolución No. 254452-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254452 de 1 DE
DICIEMBRE 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  DICIEMBRE  DE  2022  la  señora  blanca  mosquera
identificado  con  C.C.  No.  1088265698,  obrando  en  calidad  de  Otros
presentó  RECLAMO No.  254452  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1951425 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: CR 38 # 80- 16
TORRE 7 B APTO 202 en el  periodo facturado de Diciembre 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
7  DE  DICIEMBRE  DE  2022  en  la  que  participó  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°  13-043305   el  cual  registra  una  lectura
acumulada  de  884  m3.  Con  observacion:  Se  visita  predio  y  se  encuentra
medidor  en buen estado,  en apartamento  no  hay nadie  o  no  atienden,  se
llama  telefónicamente  a  la  reclamante  y  dice  estar  lejos  y  ocupada  ,  dice
que en el  inmueble hay niños  menores de edad, desde el  medidor  no se
observan anomalías.

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y
observamos  que  la  empresa  en  el  periodo  de  NOVIEMBRE  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 859 a 875 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  NOVIEMBRE 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
blanca  mosquera  identificado  con  C.C.  No.  1088265698  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)  blanca  mosquera  enviando  citación  a
Dirección  de  Notificación:,  CR  38  #  80-  16  TORRE  7  B  APTO  202
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:  blanca  mosquera  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1951425 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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre
Revisó: marango

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. 254476-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ESTEFANY BONES 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
254476-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario ESTEFANY BONES

Matrícula No 417428

Dirección para Notificación
LT 90 ROCIO BAJO

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. 254476-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254476 de 1 DE
DICIEMBRE 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  DICIEMBRE  DE  2022  la  señora  ESTEFANY BONES
identificado con C.C. No. 1089002061, obrando en calidad de Arrendatario
presentó  RECLAMO  No.  254476  consistente  en:  COBROS  POR
CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 417428 Ciclo: 5 ubicada en
la dirección: LT 90 en el  periodo facturado de Noviembre de 2022.

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

Una  vez  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que
para  el  período  de  Octubre  de  2022  el  predio  presentaba  edad  2  de
facturación  (factura  sin  cancelar  que  genera  corte  del  servicio  en  predios
con  uso  Residencial.)  por  valor  de  $103.620,  mediante  la  factura  No.
52861999, con fecha límite de pago el 26 de Octubre de 2022. 

Por  lo  anterior,  el  día  28  de  octubre  de  2022  a  las  10:11  am,  al  no
encontrarse  ingresado  en  el  sistema  el  pago  dentro  de  la  fecha  límite
establecida, se generó orden de corte, para lo cual se desplazó el personal
operativo  al  predio  con  la  finalidad  de  suspender  el  servicio  el  día  28  de
Octubre  de  2022  a  las  12:13  am,  procedimiento  al  cual  el  usuario
manifestó  oposición  al  corte,  según  refiere  el  sistema  de  información
comercial y de conformidad con lo artículo 140 de la ley 142 de 1994.



Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a
revisar  el  sistema  de  información  comercial,  encontrando  que  el  usuario
realizo  el  pago  después  de  la  fecha  limite  otorgada,  es  decir,  el  día  3  de
Noviembre  de  2022  en  Sucursal  EEP,  a  las  4:29  pm,  es  decir,  con
posterioridad a la creación de la orden de corte y de la ejecución del
procedimiento  de  suspensión,  siendo  entonces  NO  PROCEDENTE  la
reliquidación por el valor del procedimiento ejecutado.

FUNDAMENTOS LEGALES
 

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



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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones  de  la  empresa  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al
Cliente  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
ESTEFANY BONES identificado con C.C. No. 1089002061 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)  ESTEFANY  BONES  enviando  citación  a
Dirección  de  Notificación:,  LT  90  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:  ESTEFANY  BONES  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 417428 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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre
Revisó: marango

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. 254451-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CARLOS JULIO AGUDELO 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
254451-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario CARLOS JULIO AGUDELO

Matrícula No 1862655

Dirección para Notificación
CR 2 # 11- 04 EL PORVENIR - PTO CALDAS

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. 3798532
Resolución No. 254451-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254451 de 1 DE DICIEMBRE 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  DICIEMBRE  DE  2022  el  (la)  señor(a)  CARLOS  JULIO  AGUDELO
identificado con C.C. No. 10241564, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No. 254451 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1862655 Ciclo: 14 ubicada en: CR 2 # 11- 04 en el
periodo facturado 2022-11

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  12  DE
DICIEMBRE  DE  2022,  en  la  que  participó  la  señora  Carlos  Agudelo  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.  Se
visita predio y se no encuentra medidor, ni en frente  de la casa,  ni en su interior , solo llave
pasó  en  la  entrada  parte  alta,   entra  el  líquido  normal  al  revisar  las  instalaciones  no  se
detectan fugas, sin anomalías,  usuaria también reciclan aguas lluvias.

 Es pertinente precisar lo siguiente:

“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 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 puede observar
que  el  predio  no  tiene  medidor,  y  no  se  observa  la  razón  del  porque  no  hay  equipo  de
medida en el  inmueble. Ante  la  imposibilidad que existe para medir  los consumos reales
del predio, la Empresa con base a lo estipulado en la Artículo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de
1994, que enuncia: “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 se encuentre en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.”;  es  decir,  se   procederá  a  cobrar  el  consumo del  periodo  de  noviembre  de
2022,  que  es  el  objeto  de  la  presente  reclamación,  con  base  en  el  aforo  del  inmueble
teniendo  en  cuenta  que  el  predio  está  ocupado  por  dos  personas  y   que  el  consumo
promedio mensual por persona oscila entre 5  m3 y 7mt3. Se cobrara 10 mt3 en el periodo
de noviembre de 2022.   



Se  le  informa  al  usuario  que  este  Departamento  solicitará  la  instalación  del  equipo  de
medida;  por  lo  tanto  se  solicitará  que  se  realice  la  socialización  para  la  instalación  del
medidor,  por lo que el grupo de Control de Perdidas no Técnicas realizara el procedimiento
de revisión y cambio del equipo de medida, para que en las facturaciones facturas se tenga
certeza del consumo del inmueble. Por lo tanto, el usuario queda notificado del cambio del
dispositivo de medida. Solicitud No 3800773 del día 13 diciembre de 2022. 

En  primera  instancia  es  importante  aclarar  que  el  cambio  de  los  equipos  de  medición
obedece única y exclusivamente al  cumplimiento de los  lineamientos legales  establecidos
en  el  Régimen  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  en  especial  los  contenidos  de  los
artículos  144  y  146  de  la  Ley  142  de  1994  y  la  normatividad  complementaria,  pues  la
Empresa  tiene  el  deber  y  la  obligación  legal  de  garantizar  la  correcta  medición  de  los
consumos,  con  el  ánimo  de  dar  seguridad  en  lo  facturado,  materializar  el  derecho  a  la
medición, y al pago recibido. 

La labor de garantizar la correcta medición se realiza no solo para cumplir  los indicadores
normativos  establecidos  por  las  diferentes  autoridades  del  sector,  sino  para  reducir  los
niveles  de  pérdidas  ocultas  por  situaciones  de  submedición,  mejoramiento  de  las
condiciones  ambientales  en  el  ciclo  del  agua,  último  de  que  no  solo  es  responsable  el
prestador  del  servicio,  sino  todos  aquellos  que  tenemos  una  relación  con  el  servicio  de
agua  potable,  siendo  justamente  los  usuarios  finales  una  parte  importante  del  referido
ciclo. 

En consecuencia, el consumo facturado en el periodo de noviembre de 2022, que es objeto
de  la  presente  reclamación,  se  reliquidara  y  se  solicita  la  instalación  de  un  equipo  de
medida.  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 -7491 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-11 400 10 16 19089 30543 -11453

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-11 400 10 13 -13210 -17173 3963

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  CARLOS  JULIO
AGUDELO  identificado  con  C.C.  No.  10241564  por  concepto  de  COBROS  POR
PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  CARLOS  JULIO  AGUDELO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 2 # 11- 04 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la fecha de notificación de la presente  resolución no  se  ha  realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  CARLOS JULIO  AGUDELO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1862655 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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647
Revisó: marango

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. 254511-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JULIO  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
254511-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario JULIO  RAMIREZ

Matrícula No 658732

Dirección para Notificación
CR 26 # 68- 22 PS 2 CUBA

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. 254511-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254511 de 2 DE DICIEMBRE 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 DICIEMBRE DE 2022 el señor JULIO  RAMIREZ identificado
con C.C. No. 10001941, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO
No.  254511  consistente  en:  CLASE  DE  USO  INCORRECTO  de  la  factura  con
matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  658732  Ciclo:  11
ubicada en: CR 26 # 68- 22 PS 2 en el periodo facturado 2022-11

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

Que de  conformidad  con  el  certificado  expedido  por  la  Secretaria  de  Planeación
Municipal  de  Pereira,   expedido  el  02  de  DICIEMBRE  de  2022,  en  el  cual  hace
constar que el inmueble CR 26 # 68-  22 PS 2,   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  hasta el 06
de DICIEMBRE de 2022 estaba clasificado en clase de uso COMERCIAL  y con el
estrato  3,   por  lo  cual  se  procedió  a  la   modificación  del  estrato  a  3  MEDIO  Y
CLASE DE USO RESIDENCIAL y la facturación del mes de NOVIEMBRE de 2022
 se liquidó con la tarifa de un predio COMERCIAL,  estrato  3,    por  lo  tanto,   con
fundamento  en  el  artículo  154  de  la  Ley  142  de  1994   se  reliquidan  los  cobros
efectuados de acuerdo a la solicitud del usuario.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -14838
detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

2022-11 406 0 0 0 -4 4



NC CONTRIB
C.F.ACUE

2022-11 406 0 0 0 4784 -4784

SUBSIDI
C.F.ALCANTA

2022-11 406 0 0 -555 0 -555

SUBSIDI
C.F.ALCANTA

2022-11 406 0 0 -1035 0 -1035

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-11 406 2 0 -485 0 -485

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-11 406 0 2 0 2241 -2241

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2022-11 406 0 0 0 2566 -2566

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-11 406 0 2 0 2611 -2611

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-11 406 2 0 -565 0 -565

FUNDAMENTOS LEGALES

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  estratificación.  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.  

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.

ARTÍCULO  148   de  la  Ley  142  de  1994:  -  No  se  cobrarán  servicios  no



prestados,  tarifas,  ni  conceptos  diferentes  a  los  previstos  en  las  condiciones
uniformes de  los  contratos,  ni  se  podrá  alterar  la  estructura  tarifaria  definida
para cada servicio público domiciliario.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JULIO  
RAMIREZ identificado con C.C.  No.  10001941 por  concepto de CLASE DE USO
INCORRECTO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la
presente  resolución  al  señor  JULIO   RAMIREZ enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 26 # 68- 22 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:  JULIO  RAMIREZ la cancelación de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 658732 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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jte2234
Revisó: marango

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. 254492-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

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

Resolución No
254492-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario CLAUDIA ISABEL VALENCIA SALAZAR

Matrícula No 19622413

Dirección para Notificación
VIA FRENTE.A.MZ.25.C.CASA.21.C VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 3793014
Resolución No. 254492-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254492 de 2 DE
DICIEMBRE 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  DICIEMBRE  DE  2022  la  señora  CLAUDIA  ISABEL
VALENCIA  SALAZAR  identificado  con  C.C.  No.  33917960,  obrando  en
calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  254492  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado  N° 19622413 Ciclo:  7  ubicada en  la
dirección:  VIA  FRENTE.A.MZ.25.C.CASA.21.C  en  el  periodo  facturado  de
Noviembre 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
6  DE  DICIEMBRE  DE  2022  en  la  que  participó  la  señora  Nelsy  Salazar
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° P1915MMRAL118678AA  el cual registra una
lectura  acumulada  de  539  m3.  Con  observacion:  Existe  fuga  por  el  agua
stop del sanitario, se recomendo el arreglo.

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y
observamos  que  la  empresa  en  el  periodo  de  NOVIEMBRE  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 18 m3, avanzó de 516 a 534 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  NOVIEMBRE 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
CLAUDIA  ISABEL  VALENCIA  SALAZAR  identificado  con  C.C.  No.
33917960  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)  CLAUDIA  ISABEL  VALENCIA  SALAZAR
enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  VIA
FRENTE.A.MZ.25.C.CASA.21.C  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:  CLAUDIA ISABEL VALENCIA
SALAZAR la  cancelación de las sumas pendientes por  concepto  de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
19622413 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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre
Revisó: marango

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. 254512-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ANDRES  FELIPE  VASQUEZ
MONSALVE  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
254512-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario ANDRES FELIPE VASQUEZ MONSALVE

Matrícula No 420257

Dirección para Notificación
BLQ 9 APTO 314 GAMMA IV

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. 3793284
Resolución No. 254512-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254512 de 2 DE
DICIEMBRE 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  DICIEMBRE  DE  2022  el  señor  ANDRES  FELIPE
VASQUEZ  MONSALVE  identificado  con  C.C.  No.  71229266,  obrando  en
calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  254512  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  420257  Ciclo:  13  ubicada  en  la
dirección: BLQ 9 APTO 314 en el  period facturado de Noviembre 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
7 DE DICIEMBRE DE 2022 en la que participó el  señor  Oscar  Ruiz 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°
P1515MMRSA71897AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  1031
m3. Con observaciones Instalaciones en buen estado medidor funcionando
correctamente predio con un baño viven dos personas sin novedades

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y
observamos  que  la  empresa  en  el  periodo  de  NOVIEMBRE  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  250m3,  avanzó  de  1005  a  1025  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  NOVIEMBRE 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
ANDRES  FELIPE  VASQUEZ  MONSALVE  identificado  con  C.C.  No.
71229266  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)  ANDRES  FELIPE  VASQUEZ  MONSALVE
enviando citación a Dirección de Notificación:, BLQ 9 APTO 314 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:  ANDRES FELIPE  VASQUEZ
MONSALVE la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
420257 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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre
Revisó: marango

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. 254496-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JUAN BERNARDO ANGEL TORRES
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
254496-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario JUAN BERNARDO ANGEL TORRES

Matrícula No 19607069

Dirección para Notificación
AV JUAN.B.GUTIERREZ # 18 - 60 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



Resolución No. 254496-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254496 de 2 DE
DICIEMBRE 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  DICIEMBRE  DE  2022  el  señor  JUAN  BERNARDO
ANGEL  TORRES  identificado  con  C.C.  No.  9873061,  obrando  en  calidad
de  Representante  Legal  presentó  RECLAMO  No.  254496  consistente  en:
COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PÚBLICO de
la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
19607069 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: AV JUAN.B.GUTIERREZ # 18 -
60 en el  periodo facturado de Noviembre de 2022.

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

En  cuanto  a  la  solicitud  de  reliquidación  manifestando  que
...()...CONSIDERA  QUE  POR  ESTAR  SOMETIDO  AL  REGIMEN  DE
PROPIEDAD  HORIZONTAL  LAS  ZONAS  COMUNES  ESTAN  EXENTAS
DEL  PAGO  DEL  IMPUESTO  DE  LA  CONTRIBUCIÓN,  es  oportuno
aclararle que

En primer lugar,  tal  y como lo establece claramente la circular No 078 del
23 de Diciembre de 2003, expedida por el Ministerio de Minas y Energía,  
tal circular sirve de referente interpretativo para las empresas de servicio
público domiciliario de energía eléctrica;  apenas entendible,  si  se tiene
presente  que  de  conformidad  con  la  Ley  286  de  1996,  y  la  Ley  675  de
2001,  la  contribución  que  se  cobra  a  los  usuarios  del  servicio  de  energía
eléctrica, si se considera un tributo o impuesto del orden nacional,  en
la  medida  en  que  es  fijado  de  manera  exclusiva  por  el  Congreso  de  la
República,  de  conformidad  con  las  facultades  del  artículo  150  No  12,  en
concordancia con el artículo 338 de la C.P de 1991.



En segundo lugar, cuando la Ley 675 de 2001 en su artículo 33 establece
que las Propiedades Horizontales que nacen por imperio de tal norma legal
estarán  exentas  de  los  tributos  nacionales,  el  legislador  señala  una  regla
específica  en  relación  con  el  tributo,  y  es  que  debe  ser  de  aquellos  de
orden  nacional;  por  consiguiente,  al  tener  en  cuenta  que  la  contribución
que se cobra a los usuarios residenciales de estrato cinco (5) y seis(6), y de
los  sectores  industrial  y  comercial  por  los  servicios  de  acueducto  y
alcantarillado,  no  es fijada de manera definitiva  por  el  legislador,  sino  que
su  definición  corresponde  a  los  Concejos  Municipales  o  Distritales,  de
conformidad  con  lo  estipulado  en  la  Ley  632  de  2000,  decretos  1013  de
2005,  y  No  057  de  2006,  en  concordancia  con  lo  dispuesto  en  el  artículo
125 de la Ley 1450 de 2011; en el caso en particular y bajo estudio no es
procedente la  exención de la  contribución;  habida cuenta  que  estamos es
en  presencia  de  una  tributo  endógeno(  territorial-  definido  por  el  órgano
competente),  por  ende,  excluir  al  AV  JUAN.B.GUTIERREZ  #  18  –  60
EDIFICIO  OVAL  MEDICA  Propiedad  Horizontal  ,  sería  ir  en  contravía  del
ordenamiento  jurídico  constitucional(Artículo  338  de  la  C.P  de  1991),  y
legal(Artículo 125 de la Ley 1450 de 2011- en concordancia con la Ley 632
de 2000 y sus decretos reglamentarios).

En  tercer  lugar,  es  importante  señalar  que  el  Ministerio   de  Ambiente,
Vivienda y Desarrollo Territorial – Dirección de Agua Potable, Saneamiento
Básico  y  Ambiental,  en  oficio  No  1200-E2-11475  del  23  de  Diciembre  de
2003,  señaló  que  las  Propiedades  Horizontales  no  están  exentas  de  la
contribución de solidaridad para los servicios de acueducto y alcantarillado,
en la medida en que la fijación de los mismos es una competencia última y
final de los Concejos Municipales y Distritales, con lo cual queda claro que
estamos  en  presencia  de  un  tributo  de  orden  territorial,  y  no  de  orden
nacional.  Así  las  cosas,  nuestra  Empresa  acoge  la  tesis  expuesta  por  el
Ministerio  que  tiene  la  competencia  para  fijar  políticas  interpretativas  en
nuestro  sector,  y  desconoce  la  competencia  del  Ministerio  de  Minas  y
Energía,  en  la  medida  en  que  cada  sector  de  los  servicios  públicos
domiciliarios tiene su propia entidad de regulación y de reglamentación; así
las  cosas  aceptar  tal  tesis  sería  tanto  como  desconocer  los  principios
constitucionales  de  legalidad  del  artículo  6º  de  la  C.P  de  1991,  en
concordancia  con  los  principios  del  juez  natural  y  ley  preexistente  del
artículo 29 ibídem. 

Por otra parte la Honorable Corte Constitucional Colombiana (Sentencia C -
086  de  1998),  estableció  que  la  contribución  que  se  cobra  para  el
servicio de energía,  gas y telefonía es de orden nacional, de allí que sea
entendible  porque  al  expedirse las circulares No.  039  del  28  de  Mayo de
2003 y 078  del  23  de  Diciembre  de  2003  por  el  Ministerio  de  Minas  y
Energía que resolvían la inquietud de si debía cobrarse o no la contribución
en  el  servicio  público  domiciliario  de  energía,  para  las  denominadas
propiedades  horizontales,  sea  posible  hablar  de  exoneración  o  exención;



aunado al hecho de que el propio legislador en la Ley 286 de 1996 - artículo
5º,  estableció  que  para  tales  servicios  se  trataba  de  una  contribución  de
orden  nacional;  sin  embargo,  la  misma  interpretación  y  aplicación  no
puede  tener  la  exención  de  la  contribución  que  pide  el  peticionario
respecto  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  de  acueducto  y
alcantarillado, en la medida en que en su incorporación o establecimiento
si interviene directamente y de manera activa el Concejo Municipal, en este
caso  el  del  Municipio  de  Pereira,  que  mediante  Acuerdo  municipal,
estableció las contribuciones para los sectores de acueducto, alcantarillado
y aseo, aplicables durante la vigencia 2012, y que de conformidad con la
ratio  decidiendo  de  la  sentencia  C  -  086  de  1998,  por  el  principio  de
competencia  orgánica,  queda  claro  que  se  trata  de  una  contribución
de orden territorial. Apartes jurisprudenciales vinculantes de primer orden
que por expresa interpretación constitucional legitima de la Honorable Corte
Constitucional (Sentencia C – 836 de 2001), son vinculantes, y con efectos
erga omnes, luego, hago alusión a las razones vinculantes de la sentencia
C - 086 de 1998, que me permito transcribir: 

“Para el  efecto, es necesario precisar que el artículo 363 de la Constitución,
señala como una de las finalidades del Estado Social de Derecho, asegurar la
prestación eficiente de servicios públicos a todos los habitantes del territorio,
teniendo  en  cuenta  los  criterios  de  calidad,  eficiencia  y  cobertura.  En
desarrollo  de  este  mandato  constitucional,  se  delegó  en  el  legislador  la
facultad  de  reglamentar  las  competencias  y  responsabilidades  en  la
prestación de estos servicios (artículo 367).  Al  tiempo que las asambleas
departamentales  y  concejos  municipales  deben  reglamentar  su  eficiente
prestación (artículos 300 y 313 de la Constitución). 

Por  tanto,  existe  en  esta  materia  una  competencia  concurrente  entre  los
niveles central, regional y local, pues se le asignó al Congreso la facultad de
expedir  leyes  en  materia  de   prestación  de  servicios  públicos  (artículo  150,
numeral  23)  y,  en  especial,  en  los  servicios  públicos  domiciliarios  (artículo
367). Es decir, la autonomía de los entes territoriales en lo que se refiere a la
prestación  y  regulación  de  los  servicios  públicos  está  limitada  por  la
Constitución y la ley.” 

“Por otra parte, para determinar si este tributo es de carácter nacional o
territorial,  es  necesario  recurrir  a  la  definición  que   la  jurisprudencia
constitucional  ha  establecido  en  esta  materia.  Según  ésta,  una  de  las
formas  de  determinar  si  un  gravamen  es  de  carácter  nacional  o  territorial,
consiste en hacer uso del  criterio orgánico  según el  cual,  “basta  identificar
si, para el perfeccionamiento del respectivo régimen tributario, es suficiente la
intervención del legislador o, si  adicionalmente,  es necesaria la participación
de  alguna  de  las  corporaciones  locales,  departamentales  o  distritales  de
elección  popular  habilitadas  constitucionalmente  para  adoptar  decisiones  en
materia  tributaria  (C.P.  338).  En  la  medida  en  que  una  entidad  territorial
participa  en  la  definición  del  tributo,  a  través  de  una  decisión  política  que
incorpora un factor necesario para perfeccionar el respectivo régimen  y
que,  en  consecuencia,  habilita  a  la  administración  para  proceder  al
cobro,  no  puede  dejarse  de  sostener  que  la  fuente  tributaria  creada  le



pertenece  y,  por  lo  tanto,  que  los  recursos  captados  son  recursos
propios  de  la  respectiva  entidad.”  (Sentencia  C-219  de  1997.  Magistrado
ponente, doctor Eduardo Cifuentes Muñoz)”

Lo anterior con fundamento en las siguientes disposiciones: 

“Artículo  125  –  Ley  1450  de  2011.  Para  efectos  de  lo  dispuesto  en  el
numeral  6  del  artículo  99  de  la  Ley  142  de  1994,  para  los  servicios  de
acueducto,  alcantarillado  y  aseo,  los  subsidios  en  ningún  caso  serán
superiores  al  setenta  por  ciento  (70%)  del  costo  del  suministro  para  el
estrato  1,  cua-renta  por  ciento  (40%)  para  el  estrato  2  y  quince  por
ciento (15%) para el estrato 3. 
Los  factores  de  aporte  solidario  para  los  servicios  públicos  de
acueducto, alcantarillado y aseo a que hace referencia el artículo 2° de
la  Ley  632  de  2000  serán  como  mínimo  los  siguientes:  Suscriptores
Residenciales  de  estrato  5:  cincuenta  por  ciento  (50%);  Suscriptores
Residenciales  de  estrato  6:  sesenta  por  ciento  (60%);  Suscriptores
Comerciales:  cincuenta  por  ciento  (50%);  Suscriptores  Industriales:
treinta por ciento (30%). 
De conformidad  con  lo  previsto  en  los  artículos  15.2,  16  y  87.3  de  la  Ley
142  de  1994,  los  usuarios  de  servicios  suministrados  por  producto-res  de
servicios  marginales  independientes  o  para  uso  particular,  y  ellos  mismos
en  los  casos  de  autoabastecimiento,  en  usos  comerciales  en  cualquier
clase  de  suelo  y  de  vivienda  campestre  en  suelo  rural  y  rural  suburbano,
deberán  hacer  los  aportes  de  contribución  al  respectivo  fondo  de
solidaridad  y  redistribución  del  ingreso,  en  los  porcentajes  definidos por
la  entidad  territorial.  La  Comisión  de  Regulación  de  Agua  Potable  y
Saneamiento Básico regulará la materia. 

Parágrafo  1º.  Los  factores  de  subsidios  y  contribuciones  aprobados
por los respectivos Concejos Municipales tendrán una vigencia igual a
cinco  (5)  años,  no  obstante  estos  factores  podrán  ser  modificados  antes
del  término  citado,  cuando  varíen  las  condiciones  para  garantizar  el
equilibrio entre subsidios y contribuciones”. 
Ley 632/2000 – Artículo 2º: Elimina el tope del 20% en las contribuciones y
define  que  el  Gobierno  Nacional  establecerá  la  metodología  para  la
determinación del equilibrio entre subsidios y contribuciones. 

Decreto  1013/2005  -  Artículo  2º  -  numerales   1º,  2º,  3º  y  4º:  Establece  la
metodología  para  la  determinación  del  equilibrio  entre  subsidios  y
contribuciones. 
Decreto  1013/2005  -  Artículo  2º  -  numeral   5:  Establece  el  procedimiento
que  debe  llevar  a  cabo  la  alcaldía  para  el  trámite  del  acuerdo  municipal,
teniendo en consideración los recursos con que cuenta, así:

“…5°)   Recibida  por  parte  del  Alcalde  Municipal  o  Distrital  la  solicitud  o
solicitudes  de  que  trata  el  numeral  anterior,  procederá  a  analizarlos  y  a
preparar un proyecto consolidado sobre el particular para ser presentado a
discusión  y  aprobación  del  Concejo  Municipal  o  Distrital,  quien,  



conjuntamente  con  la  aprobación  del  presupuesto  del  respectivo  ente
territorial, definirá el porcentaje de Aporte Solidario necesario para solventar
dicho faltante, teniendo en consideración prioritariamente los recursos
con que cuenta y puede contar el Municipio o Distrito en el Fondo de
Solidaridad  y  Redistribución  de  Ingresos,   con  base  en  las  fuentes  de
recursos para contribuciones señaladas en el Artículo 3 del Decreto 849 de
2002 y demás normas concordantes…”
Decreto  1013/2005  -  Artículo  2º  -  parágrafo  primero:  Determina  que  los
factores  de  subsidio  y  contribución  deben  ser  iguales  para  todas  las
personas prestadoras del mismo servicio en el Municipio.
Decreto 1013/2005 - Artículo 2º - parágrafos primero y segundo: Determina
que  los  factores  de  subsidio  y  contribución  deben  ser  definidos  por  el
Concejo Municipal, mediante Acuerdo.

“…PARÁGRAFO PRIMERO: Tanto factores de subsidio por estrato como
el porcentaje de factor Aporte Solidario en cada servicio, definidos por el
Concejo,  serán  iguales  para  todas  las  personas  prestadoras  del  mismo
servicio en el Municipio o Distrito respectivo.
PARÁGRAFO SEGUNDO: Una vez aprobado y expedido el acuerdo
correspondiente, el Alcalde y el Concejo Municipal o Distrital, deberán
divulgarle ampliamente en los medios de comunicación locales y
regionales, señalando claramente el impacto de su decisión sobre las
tarifas a usuarios final de cada uno de los servicios...

Que frente  al  tema en comento  la  SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS
PÚBLICOS DOMICILIARIOS  se  pronunció  amplia  y  suficientemente  en  el
CONCEPTO 819 DE 2016 que se procede a relacionar en lo pertinente en
aras de brindar mayor claridad al reclamante: 

“Se  basa  la  solicitud  de  concepto,  en  indicar  si  las  áreas  comunes  de
copropiedades,  son  sujetos  exentos  del  pago  de  la  contribución  de
solidaridad a que se refiere el artículo 89 de la Ley 142 de 1994,  respecto
de  los  servicios  públicos  domiciliarios  de  agua  potable  y  saneamiento
básico.

(…) Dicho lo anterior, y en el entendido que su solicitud tiene que ver con la
contribución especial de solidaridad a que se refiere el artículo 89 de la Ley
142  de  1994,  a  continuación  haremos  algunas  precisiones  respecto  de
dicho  tema,  reiterando  lo  expuesto,  entre  otros,  en  los  Conceptos
SSPD-OAJ-  2008-630,  SSPD-OAJ-2011-504 y  SSPD-OAJ-2011-474,  así
como lo indicado en el Concepto Unificado No. SSPD – OJU 33 de 2016.

En  dichos  conceptos,  esta  Oficina  Asesora  Jurídica  ha  señalado  que  no
puede existir exoneración en el pago de los servicios públicos domiciliarios
para  ninguna  persona  natural  o  jurídica,  bajo  ningún  motivo,  ya  que  el
régimen  de  los  servicios  públicos  se  fundamenta  en  los  principios  de
Solidaridad y Redistribución de Ingresos, que se oponen a la gratuidad de
los servicios públicos domiciliarios.



No obstante lo anterior, resulta pertinente señalar que uno de los elementos
que  se  incluyen  en  las  tarifas  de  servicios  públicos  es  la  contribución  de
solidaridad que se le cobra a los usuarios residenciales de estratos 5 y 6, y
a los usuarios comerciales e industriales,  para subsidiar  a  los  usuarios de
estratos  1,  2  y  3,  de  conformidad  con  lo  dispuesto  en  el  artículo 89 de  la
Ley  142  de  1994.  Respecto  de  dicha  contribución,  ha  de  señalarse  que
según  la  disposición  citada  existen  unos  sujetos  exentos  de  su  pago,  los
cuales  se  encuentran  expresamente  señalados  en  el  numeral  7  del
artículo 89 de la Ley 142 de 1994, así:

“89.7  Cuando  comiencen  a  aplicarse  las  fórmulas  tarifarias  de  que  trata
esta  ley, los hospitales,  clínicas,  puestos  y  centros de  salud,  y  los centros
educativos y asistenciales sin ánimo de lucro, no seguirán pagando sobre el
valor  de  sus  consumos  el  factor  o  factores  de  que  trata  este  artículo.  Lo
anterior  se  aplicará  por  solicitud  de  los  interesados  ante  la  respectiva
entidad prestadora del servicio público. Sin excepción,  siempre pagarán el
valor del consumo facturado al costo del servicio”.

Las exenciones a que se refiere el numeral antes transcrito, son aplicables
a todos los  servicios  públicos  domiciliarios,  a  que  se  refiere  la  Ley 142 de
1994,  es  decir,  a  los  servicios  de  acueducto,  alcantarillado,  aseo,  energía
eléctrica y gas combustible.

Adicionalmente, otras normas distintas a la citada, contemplan exenciones
adicionales que se aplican solamente respecto de ciertos servicios.

Es así, como para los servicios públicos domiciliarios de energía eléctrica y
gas  combustible,  aplica  también  la  excepción  contenida  en  el
artículo 33 Ley 675 de 2001, según el cual la persona jurídica originada en
la  constitución  de  la  propiedad  horizontal  tendrá  la  calidad  de  no
contribuyente de impuestos nacionales, así como del impuesto de industria
y comercio, en relación con las actividades propias de su objeto social,  de
conformidad  con  lo  establecido  en  el  artículo  195  del  Decreto  1333  de
1986.

En  este  caso,  y  habida  cuenta  que  la  contribución  de  solidaridad  en  los
sectores  de  energía  y  gas  combustible  reviste  la  naturaleza  de  impuesto
nacional,  se tiene que la misma, en principio,  no puede cobrarse respecto
de las zonas comunes de propiedades horizontales, cuando quiera que en
las  mismas  no  se  desarrollen  actividades  industriales  o  comerciales
generadoras  de  renta,  al  tenor  de  lo  dispuesto  en  la  citada  norma,  en
concordancia con lo indicado en el artículo 186 de la Ley 1607 de 2012.

Esta  excepción no  aplica  en  relación  con  los  servicios  de  acueducto,
alcantarillado  y  aseo, si  se  tiene  en  cuenta  que  en  relación  con  dichos
servicios,  la  contribución  de  solidaridad  reviste  la  naturaleza  de  impuesto
municipal.

(…)  De  acuerdo  con  los  artículos  citados  y  reiterando  lo  indicado  en  el



Concepto  Unificado  SSPD  –  OJU,  los  sujetos  exentos  del  pago  de  la
contribución  en  los  diferentes  servicios  públicos  domiciliarios,  serán  los
siguientes:

Servicios  Públicos  Domiciliarios  de  Acueducto,  Alcantarillado,  Aseo,
Energía  Eléctrica  y  Gas  Combustible: Hospitales,  clínicas,  puestos  y
centros de salud, centros educativos y asistenciales, siempre que sean sin
ánimo de lucro.

(…)  Huelga  decir  que  el  cobro  de  la  contribución  de  solidaridad  a  todo
sujeto activo, es la regla general, mientras que la exención es la excepción
y no procede ipso iure,  por lo debe ser solicitada por  quien considera que
debe ser exento del pago de la obligación tributaria.

Es  importante  anotar  que  en  materia  de  exenciones  tributarias,  dicha
materia  tiene  reserva  de  ley,  razón  por  la  cual  solo  el  legislativo  tiene  la
potestad de definirlas y se restringen a los casos y servicios expresamente
indicados en la Ley. (…)”.

Que  en  este  orden  de  ideas,  este  Departamento  encuentra  imperativo
clarificar  que  respecto  a  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado,  la
contribución de solidaridad reviste la naturaleza de impuesto municipal, no
nacional  como  referencia  el  reclamante,  pues  dicha  contribución  de
solidaridad es un impuesto que tiene por finalidad gravar a un sector de la
población  que,  por  sus  características  socio  económicas  puede  soportar
esta carga para que dando aplicación a los principios de justicia y equidad
ayuden  a  los  usuarios  que  por  su  condición  económica  carecen  de  la
solvencia necesaria para asumir por  sí  mismos el  pago de  esos  servicios,
en  razón  a  lo  anteriormente  expuesto  este  Departamento  no  encuentra
procedente  acceder  a  los  pedimentos  contenidos  en  el  escrito  de
reclamo objeto de estudio.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Decreto 1077 de 2015

  DEFINICIONES

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

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

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento
de las necesidad relacionadas con la vivienda de las personas."   (Decreto
302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).



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

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

43. Servicio industrial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles
en  los  cuales  se  desarrollen  actividades  industriales  que  corresponden  a
procesos de transformación o de otro orden.

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

44. Servicio oficial. Es el que se presta a las entidades de carácter oficial,
a  los  establecimientos  públicos  que  no  desarrollen  permanentemente
actividades  de  tipo  comercial  o  industrial,  a  los  planteles  educativos  de
carácter  oficial  de  todo  nivel;  a  los  hospitales,  clínicas,  centros  de  salud,
ancianatos, orfanatos de carácter oficial.

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por
JUAN  BERNARDO  ANGEL  TORRES  identificado  con  C.C.  No.  9873061
por  concepto  de  COBRO  DE  CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL
SERVICIO PÚBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese  personalmente o por  aviso el  contenido de  la
presente  resolución  al  señor(a)  JUAN  BERNARDO  ANGEL  TORRES
enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  AV  JUAN.B.GUTIERREZ #
18 - 60 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se
ha  realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  JUAN  BERNARDO  ANGEL
TORRES  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
19607069 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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre
Revisó: marango

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. 254513-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CATALINA GUERRA 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
254513-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario CATALINA GUERRA

Matrícula No 676585

Dirección para Notificación
MZ 24 CS 13 2500 LOTES SECTOR A

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. 3793286
Resolución No. 254513-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254513 de 2 DE DICIEMBRE 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  DICIEMBRE  DE  2022  la  señora  CATALINA  GUERRA
identificado  con  C.C.  No.  43753799,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO No. 254513 consistente en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
676585  Ciclo:  12  ubicada  en  la  dirección:  MZ 24  CS  13  en  el  periodo  facturado
2022-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE
DICIEMBRE DE 2022 en la que participó el(la) señor(a) Nietveres Velasquez 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°
P1715MMRSA101159AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  693  m3.  
Sanitario  con  los  ascesorios  en  mal  estado,  medidor  funcionando
correctamente, se le recomienda al usuario reparar para evitar el derrame de
agua.  Situación que evidencia la causal del incremento en el consumo del periodo
reclamado.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y
observamos que la empresa en el  periodo  de  Noviembre de 2022,  ha facturado
los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variación en el consumo
es por la utilización de servicio, los hábitos de los ocupantes del predio, y al daño
debido a FUGA POR SANITARIO CON LOS ACCESORIOS EN MAL ESTADO,  
situación por la que en el Periodo de Noviembre presentó una diferencia de 31 m3,
avanzó de 652 m3 a 683 m3, se desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector y
en el equipo de medida correspondiente al predio.  

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  NOVIEMBRE  de  2022,  es  el



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

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

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

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

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

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

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

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de



la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.
 

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por
CATALINA  GUERRA  identificado  con  C.C.  No.  43753799  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  CATALINA  GUERRA  enviando  citación  a
Dirección  de  Notificación:,  MZ  24  CS  13  haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la
misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total  o parcial,  ordenar  a:  CATALINA GUERRA la  cancelación  de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  676585  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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos
Revisó: marango

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. 254558-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) WALTER BARNEY 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
254558-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario WALTER BARNEY

Matrícula No 413666

Dirección para Notificación
MZ 42 LT 1 JARDIN I JARDIN 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



Resolución No. 254558-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254558 de 5 DE DICIEMBRE 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 5 DE DICIEMBRE DE 2022 el señor WALTER BARNEY identificado
con C.C. No. 14975217, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO
No.  254558  consistente  en:  CLASE  DE  USO  INCORRECTO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 413666 Ciclo: 5 ubicada
en la dirección: MZ 42 LT 1 JARDIN I en el periodo facturado 2022-11.

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

Se  procedió  a  verificar  nuestro  sistema  de  información  comercia
encontrando que el predio con matricula N° 413666 tiene registrada la ficha
catastral N° 660010108000000860001000000000 con estrato 4 MEDIO con
CLASE DE USO COMERCIAL, información actualizada a través de la base
de datos emitida por la Secretaria de Planeación municipal de Pereira el día
26  de  OCTUBRE  de  2022,  ahora  bien,  si  el  usuario  considera  que  esta
información no  corresponde a su  predio,  deberá  corroborar  la  información
con el  certificado de tradición,  el  numero  correcto  de  ficha  catastral,  dado
que este predio no es residencial y pertenece al área de control ambiental,
por lo cual se recomienda solicitar el certificado expedido por la Secretaria
de  Planeación  Municipal  de  Pereira  los  cuales  evalúan  las  características
físicas y de localización de la vivienda y su zona de influencia y adjuntarlo
para proceder con su solitud.



Por lo anterior, no se procederá con el cambio de Clase de uso 
actualmente asignado al predio, en consideración de lo expuesto
anteriormente. 

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Para  efectos  de  facturación  de  los  servicios  de  acueducto  y



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

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

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

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

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento
de las necesidades relacionadas con la vivienda de las personas."  
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art.
1).

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

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

 
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 WALTER
BARNEY  identificado  con  C.C.  No.  14975217  por  concepto  de  CLASE  DE  USO
INCORRECTO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la
presente resolución al señor WALTER BARNEY enviando citación a Dirección de
Notificación:, MZ 42 LT 1 JARDIN I 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: WALTER BARNEY la cancelación de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 413666 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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jte2234
Revisó: marango

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. 254576-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CAROLINA 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
254576-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario CAROLINA BEDOYA

Matrícula No 1494947

Dirección para Notificación
MZ 23 CS 38 PS 2 SAMARIA 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



Resolución No. 254576-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254576 de 6 DE DICIEMBRE 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  6  DE  DICIEMBRE  DE  2022  la  señora  CAROLINA  BEDOYA
identificado  con  C.C.  No.  1152683107,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario
presentó  RECLAMO  No.  254576  consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,
RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1494947 Ciclo: 9 ubicada en: MZ 23 CS 38 PS 2 en
el periodo facturado 2022-11

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determinó que cuenta con la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de
acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P2115MMRAL147719AA,   y  una  vez
verificado  el  Sistema de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  período
de SEPTIEMBRE de 2022 el predio de matrícula Nro. 1494947 presentaba edad 2
de  facturación  (número  de  facturas  sin  cancelar  generadoras  del  corte  para
predios  con  servicio  residencial.)  por  valor  de  $  42.340.oo  pesos,  mediante  la
factura No.52738783 con límite de pago el 29 de Septiembre de 2022. 

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedió a revisar el
sistema de información comercial, se había creado el procedimiento de corte el día
04 de Noviembre  de 2022 a las 8:45 am, el cual, registra se realizó el día 08 de
Noviembre de 2022 a las 12:38 am. 
 
Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedió a revisar el
sistema  de  información  comercial,  es  claro  que,  el  usuario  realizó  el  pago  a  la
facturación ya generada del periodo de Noviembre de 2022 con edad 3, el día 05
de Noviembre de 2022 a las 10:30 am  por PSEACH, pago realizado  tres días
antes  de  realizar  el  proceso  en  el  predio,  por  lo  cual,  ES  PROCEDENTE  la
reliquidación por el valor del procedimiento facturado en el periodo de Noviembre
de 2022.



Así  las  cosas,  éste  departamento  encuentra  PROCEDENTE  el  reclamo
presentado por la señora CAROLINA BEDOYA, por lo tanto, la Empresa Aguas y
Aguas  le  solicita  disculpas  por  los  inconvenientes  presentados,  se  busca  dar  al
usuario  la  mayor  eficacia  y  eficiencia  en  todos  y  cada  uno  de  los  procesos
realizados por la Empresa.
  

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -46000
detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

RECONEXION DEL
SERVICIO

2022-11 484 0 0 0 46000 -46000

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  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CAROLINA
BEDOYA identificado con C.C. No. 1152683107 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  a  la  señora  CAROLINA  BEDOYA  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, MZ 23 CS 38 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:  CAROLINA BEDOYA la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1494947  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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos
Revisó: marango



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. 254595-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) SANDRA  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
254595-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario SANDRA  GOMEZ

Matrícula No 1596923

Dirección para Notificación
CL 19 B # 16- 46 PS 2 MEJIA ROBLEDO

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. 254595-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254595 de 12 DE
DICIEMBRE 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  DICIEMBRE  DE  2022  la  señora  SANDRA   GOMEZ
identificado  con  C.C.  No.  42124523,  obrando  en  calidad  de  Propietario
presentó  RECLAMO  No.  254595  consistente  en:  COBROS  POR
CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1596923 Ciclo: 4 ubicada
en  la  dirección:  CL  19  B  #  16-  46  PS  2  en  el   periodo  facturado  de
Noviembre 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)

Una  vez  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que
para  el  período  de  OCTUBRE  2022  el  predio  presentaba  edad  2  de
facturación  (factura  sin  cancelar  que  genera  corte  del  servicio  en  predios
con  uso  Residencial.)  por  valor  de  $70.560,  mediante  la  factura  No.
52857757, con fecha límite de pago el 25 de Octubre de 2022. 

Por  lo  anterior,  el  día  27  de  Octubre  de  2022  a  las  9:45  am,  al  no
encontrarse  ingresado  en  el  sistema  el  pago  dentro  de  la  fecha  límite
establecida, se generó orden de corte, para lo cual se desplazó el personal
operativo  al  predio  con  la  finalidad  de  suspender  el  servicio  el  día  31  de
Octubre de 2022 a las 9:50 am, procedimiento al cual el usuario manifestó
oposición al  corte,  según refiere  el  sistema de información  comercial  y  de
conformidad con lo artículo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a
revisar  el  sistema  de  información  comercial,  encontrando  que  el  usuario
realizo el  pago después de la fecha limite otorgada, es decir,  el  día 31 de
Octubre de 2022 en Sucursal PSEACHE, a las 10:01 am, es decir, con
posterioridad a la creación de la orden de corte y de la ejecución del
procedimiento  de  suspensión,  siendo  entonces  NO  PROCEDENTE  la



reliquidación por el valor del procedimiento ejecutado.

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



SANDRA   GOMEZ  identificado  con  C.C.  No.  42124523  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)  SANDRA   GOMEZ  enviando  citación  a
Dirección  de  Notificación:,  CL  19  B  #  16-  46  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:  SANDRA   GOMEZ  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1596923 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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre
Revisó: marango

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. 254615-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JOHN  JAIRO  GONZALEZ
SANCHEZ  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
254615-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 23 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario JOHN JAIRO GONZALEZ SANCHEZ

Matrícula No 1404128

Dirección para Notificación
MZ 8 CS 12 URBANIZACION MIRAFLORES

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. 254615-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 254615 de 12 DE
DICIEMBRE 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  DICIEMBRE  DE  2022  el  señor  JOHN  JAIRO
GONZALEZ  SANCHEZ  identificado  con  C.C.  No.  71633529,  obrando  en
calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  254615  consistente  en:
ESTRATO  INCORRECTO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 1404128 Ciclo: 9 ubicada en: MZ 8 CS 12 en
el  periodo facturado de Noviembre de 2022

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

Una vez radicado el presente reclamo el día 12 de Diciembre de 2022 se
procedió  con  la  verificación  en  el  sistema  de  información  comercial  y  se
encontró que  al  predio  con matricula  1404128 el  día  28  de  Noviembre  de
2022 se procedió a general  la  actualización del  estrato  asignado al  predio
para el periodo de Noviembre de 2022, dado que, en el predio no pertenece
al estrato 3 como fue asignado.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información
Comercial de la Empresa y a la destinación actual  del  inmueble donde no
pertenece  al  estrato  3,  se  concluye  que  el  procedimiento  de  cambio  de
estrato de la matricula No. 1404128 realizado NO ES CORRECTO., por lo



tanto,  se procede a modificar  la  factura del  periodo de Noviembre de
2022.
 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de 
-37432 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-11 419 13 13 -17173 -3152 -14021

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-11 419 13 13 -20004 -3671 -16333

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-11 419 0 0 -4 0 -4

AJUSTE A LA
DECENA

2022-11 419 0 0 -3 -3 1

SUBSIDI
C.F.ALCANTA

2022-11 419 0 0 -3025 -555 -2470

SUBSIDI C.F.ACUE 2022-11 419 0 0 -5640 -1035 -4605

FUNDAMENTOS LEGALES

 
Ley 505 de 1999.  y 732 de 2002. 

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

Sentencia C 060 de 2005. 

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

a) Destinación y giro de los recursos de la participación para agua potable y



saneamiento  básico,  con  el  propósito  de  financiar  actividades  elegibles
conforme a lo establecido en el artículo 11 de la presente ley;

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

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

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

“(…)”.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOHN
JAIRO  GONZALEZ  SANCHEZ  identificado  con  C.C.  No.  71633529  por
concepto  de  ESTRATO  INCORRECTO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese  personalmente o por  aviso el  contenido de  la
presente  resolución  al  señor(a)  JOHN  JAIRO  GONZALEZ  SANCHEZ
enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  8  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:  JOHN  JAIRO  GONZALEZ
SANCHEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
1404128 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. 

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 13 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre
Revisó: marango

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

FUTURO


