
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. 20780-52 de 15 DE JULIO
DE 2022.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) FRANCISCO  LEMUS  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 20780-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 250520 de 16 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 27 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 28 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario FRANCISCO  LEMUS

Identificación del Peticionario 1088239769

Matrícula No. 19629602

Dirección para Notificación MZ D CS 20 PS 1 LA UNIDAD

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. 20780-52 

DE: 15 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20780 DE 24 DE JUNIO DE 2022
SOBRE  RECLAMO No. 250520 DE 31 DE MAYO 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)  FRANCISCO   LEMUS,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No. 1088239769 interpuso dentro de los términos legales Recurso
de  Reposición  contra  Resolución  No.  250520-52  de  16  DE  JUNIO  DE  2022,
mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número
consistente en COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA.
de la factura con matrícula No. 19629602 Ciclo 8, ubicada en la dirección MZ
D CS 20 PS 1, Barrio LA UNIDAD en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5 
Y 2022-6
.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  24  DE  JUNIO  DE  2022
manifestando  su  inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el
reclamo mencionado impugnó la decisión así:

 Este Departamento,   se permite precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

La  decisión  que  se  revisa  por  vía  de  reposición  corresponde
específicamente  a  los   cobros  realizados  por  la  Empresa  por  haber  
ejecutado las  ordenes  de trabajo   3450778 y 3452232,    donde se 
efectuó la independización del servicio de la matricula No 785246 y se
realizó  la  conexión  nueva  del  servicio  de  acueducto  y  del  servicio  de
alcantarillado,  siendo necesario  hacer  ruptura en el pavimento,  para
instalar el collarín en la red central y proceder a la conexión de la nueva
acometida, además se realizaron las adecuaciones  para la instalación
de la  caja  de  protección  y  la  instalación  del  equipo  de  medida.,   en  el



predio ubicado en la MZ D CS 20 PS 1, Barrio LA UNIDAD

Con el fin de dar respuesta oportuna a la recurrente,  se efectuó análisis
de  las  ordenes  de  trabajo  ejecutadas   por  personal  de  la  Subgerencia
de  Operaciones   y  encontramos  que  se  liquidaron  los  items
relacionados por el trabajador y se solicito al area que ejecutó el trabajo
que  verificará  los  argumentos  expuestos  por  el  recurrente   y  
efectivamente  reconocieron  que  si  bien  se  realizaron  las  dos
acometidas en pavimento,   no se realizó la reposición de pavimemento
ni recogida de escombros por parte de la Empresa.    Mediante correo
electrónico informaron lo siguiente:

1.En  el  predio  en  mención  fueron  ejecutadas  dos  conexiones  nuevas,   de
alcantarillado  a  través  de  la  orden  de  trabajo  N°  3452232  ejecutada  el
07/12/2021  y  una  conexión  nueva  de  acueducto  a  través  de  la  orden  de
trabajo N° 3450778 el 23/03/2022.

2.  Los ítems de  obra  hidráulica  instalados y cobrados son correctos.

3. El ítem de Obra civil debe modificarse, dado que la empresa no realizó los
pavimentos. Se verificó que la roturas fueron pavimentadas por el usuario. Se
anexa registro fotográfico.

4. Se adjunta ordenes de trabajo diligenciadas.



Se  concluyó que efectivamente se efectuaron  las  instalaciones  y se
cobraron  dando  aplicación  a  lo  fijado  por  la  Empresa  mediante  Directiva  de
Precios N° 098 del 24 de marzo de 2017  y se cobró lo siguiente:



De los dos cumplidos se han liquidado dos cuotas,   en los periodos de mayo y
junio de 2022,   asi:   

por acueducto:   cumplido N° 385621740  $23.369.62   
por alcantarilldo:   cumplido N° 385628741  $64.182 .14

para un total mensual  facturado en estos dos perio dos de $175.104 por
los dos cumplidos.

En  consecuencia,    se  comisionó  al  Departamento  de  Cartera  y
facturación,   para  que  anule  los   cumplidos  N°  385621740  y
385628741,  mediante solicitud N° 3693900    porque la Subge rencia
de  Operaciones,   confirmó  que  no  se  realizó  la  repo sicion  de
pavimento,  y por lo tanto,  se deben modificar los  cobros retirando
los item de la obra civil en pavimento en los dos c umplidos.

Se  acredita  el  valor  de  las  dos  cuotas  liquidadas  en  mayo  y  junio  de



2022  y se grabara nuevamente el cobro,  para el próximo período,  pero
sin obra civil.

Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición,   y  si  bien  procede  el
recurso  de  apelación,   este  es  subsidiario,   cuando  no  se  accede  al
petitum,  pero en este caso particular se REVOCO la  decisión inicial  y
se concedió lo pedido

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

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

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.

ARTÍCULO 148.   Ley 142 de 1994 -  Requisitos de las facturas .   .  No se cobrarán
servicios  no  prestados,  tarifas,  ni  conceptos  difer entes  a  los  previstos  en  las
condiciones uniformes de los contratos, ni se podrá  alterar la estructura tarifaria
definida para cada servicio público domiciliario  ( lo resaltado es nuestro).

RESOLUCIÓN CRA 659 DE 2013     Artículo 1°. Modifíquese el artículo 1° de la
Resolución número CRA 294 de 2004, el cual quedará así:

 “Artículo  1°.  Causales  e  Identificación  de  los  cobro s  no  autorizados.  La
presente resolución, tiene por objeto señalar  de acuerdo con la  Ley,  los  criterios
generales  sobre  la  protección  de  los  derechos  de  los  usuarios  en  lo  relativo  a
facturación  para  la  devolución  por  vía  general  de  cobros  no  autorizados,  en  los
servicios públicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

 1.1.  Causales  de  la  devolución.  Los  cobros  no  autorizados  pueden  tener  su
origen  en  servicios  no  prestados,  tarifas  que  no  corresponden  a  la  regulación  y



cobros  de  conceptos  no  previstos  en  la  ley  y  en  los  contratos  de  servicios
públicos.

 Se considerará que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la
factura  a  los  usuarios  contenga  costos  no  previstos  o  costos  por  encima  a  los
autorizados por la entidad tarifaria local en todos o algunos de sus componentes,
según las  reglas  previstas  en  la  metodología  tarifaria  vigente  para  cada  servicio
público.

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -175104 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

INST.DOM
ACUEDUCTO

2022-6 462 0 0 0 87552 -87552



INST.DOM
ACUEDUCTO

2022-5 462 0 0 0 87552 -87552

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
FRANCISCO   LEMUS  en  contra  de  la  Resolución  No.  250520-52  de  16  DE
JUNIO  DE  2022,  y   REVOCA   la  decisión  anterior   por  lo  expuesto  en  los
considerandos de esta Resolución..

ARTICULO SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  19629602  la  suma de  
-175104. 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 15 DE JULIO DE 2022

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350
Revisó: learagon

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 20781-52 de 15 DE JULIO
DE 2022.                          

Por medio de la cual  se resolvió RECURSO,  interpuesto por el  (la) señor(a) JOHAN  SEBASTIAN
PUERTO FRANCO 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 20781-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 250882 de 22 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 27 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 28 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario JOHAN  SEBASTIAN PUERTO FRANCO

Identificación del Peticionario 1088274805

Matrícula No. 764373

Dirección para Notificación CR 7 # 26- 63 APTO 101 LAGO URIBE

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

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

Contra la presente decisión, no proceden recursos por haberse agotado la vía gubernativa.

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 20781-52 

DE: 15 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20781 DE 24 DE JUNIO DE 2022
SOBRE  RECLAMO No. 250882 DE 21 DE JUNIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  JOHAN   SEBASTIAN  PUERTO  FRANCO,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía  No.  1088274805  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición
contra Resolución No. 250882-52 de 22 DE JUNIO 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.  764373  Ciclo  2,
ubicada  en  la  dirección  CR 7  #  26-  63  APTO 101,  Barrio  LAGO URIBE en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2022-5,2022-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  24  DE  JUNIO  DE  2022
manifestando  su  inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el
reclamo  mencionado  impugnó  la  decisión   por  el  alto  consumo  facturado  en
mayo  y  junio  de  2022,   habita  el  inmueble  1  persona  y  no  permanece  en  el
predio,  

Este Departamento,  se permite precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

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

Con ocasión de la reclamación,  se efectuó visita técnica el día  22 de JUNIO
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  P1915MMRAL126674AA  en buen estado registraba una
lectura acumulada de 262 m3, instalaciones en buen estado,    no se detectó



daño alguno,  habita una persona.

Se efectuó análisis de los consumos facturados,  y de las lecturas reportadas: 
 

La diferencia de lectura del mes de MARZO del 2022  fueron 94 m3  pero se
facturaron 6 m3 quedando pendientes 88 m3 de agua acumulada por facturar.

La diferencia de lectura del mes de ABRIL de 2022  fueron 19 m3 los cuales se
facturaron en su totalidad.

La  diferencia  de  lectura  del  mes  de  MAYO  DE  2022  fueron  6  m3  pero  se
adicionaron  44 m3   de los  88 m3 pendientes del mes de marzo, para
un total de 50 m3 facturados  en este periodo.

La diferencia de lectura del mes de JUNIO de 2022  fueron  5 m3  los pero se
facturaron los últimos 44 m3 de agua acumulada pendiente del mes de
marzo para un total de 49  m3 facturados. 

 
Resumen de las lecturas y del consumo facturado:

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

2022,  y no se efectuó oportunamente la revisión previa,  razón por la cual mientras se
investigaba la causa se liquidó el consumo promedio,  es decir de 94 m3 que registró el
equipo de medida se facturó 6 m3,  quedando pendiente por facturar 88 m3, y  el 28

de  abril  de  2022,    despues  de  haber  enviado  la  comunicación  informando  de  la
desviación  del  consumo  (23/04/2022)   y  fijando  fecha  y  hora  para  la  revisión,    se
efectuó  la  revisión  técnica,    se  confirmó  el  registro  del  medidor,  desvirtuándose
inconsistencia  en  el  reporte  de  la  lectura,     acometida  y  medidor  en  buen  estado,   
registraba  normalmente  una  lectura  acumulada  de  254  m3,  no  fue  posible  ingresar
porque el predio estaba solo.        por lo  tanto,   el  personal  del Grupo de Facturación
procedió a liquidar en los períodos de mayo y junio de 2022  los metros cúbicos que se



encontraban pendientes,     lo anterior dando aplicación a los artículos 149 y 150 de la
Ley 142 de 1994.      

Que no  obstante  la  empresa  prestadora  realiza  la  revisión  previa  a  la  facturación,   se
vislumbra que dicho procedimiento  no se allana a los requisitos  que determina la  Ley
142 de 1994 y la Circular 006 de 2.007 de la SSPD,  

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  deviación  superó  el
65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  este  Departamento  encuentra  procedente  y
ajustado  a  derecho  modificar  la  decisión  atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto
reliquidar  el  consumo  de  los   periodos  de    MAYO  Y  JUNIO  DE  2022  cobrando   el
consumo de acuerdo al registro del medidor  en estos periodos,  es decir, 6 m3 en mayo
y 5 en junio.   

En consecuencia,   se procederá a modificar el consumo facturado en los  períodos de

MAYO Y JUNIO DE 2022 revocándose así  la decisión inicial,  Quedando así resuelto el

recurso de reposición,  y si bien procede el recurso de apelación,  este es subsidiario, 

cuando no se accede al petitum,  pero en este caso particular se REVOCO la decisión

inicial y se concedió lo pedido

Se le recomienda al   usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones   hidráulicas
del  predio  ya  que  los  consumos  generados  por  fugas  y  daños  visibles  son
responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos, además es
importante hacer un uso racional  del  servicio,  porque  el  consumo no se liquida por  el
nivel de ocupantes del inmueble sino de acuerdo al 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 O PRODUCCION FACTURADO

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

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

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



empresa cobrará el consumo medido.

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

haberse identificado una desviación significativa y no haber efectuado la investigación previa, lo

cual dará lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio del usuario.”

 La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -525137 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-5 483 0 0 0 -4 4

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-6 483 5 49 5943 58244 -52301

AJUSTE A LA DECENA 2022-6 483 0 0 -4 -4 1

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-5 483 6 50 7132 59433 -52301

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-5 483 6 50 12150 101248 -89098

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 483 5 49 8676 85029 -76353

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-5 483 6 50 10412 86765 -76353



AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-6 483 0 0 -2 -3 2

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-6 483 5 49 5093 49912 -44819

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-5 483 6 50 6112 50931 -44819

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-6 483 5 49 10125 99223 -89098

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
JOHAN   SEBASTIAN  PUERTO  FRANCO  en  contra  de  la  Resolución  No.
250882-52 de 22 DE JUNIO DE 2022, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  764373  la  suma  de  
-525137. 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 15 DE JULIO DE 2022

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 20801-52 de 15 DE JULIO
DE 2022.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARIA  CAMILA
HINCAPIE  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 20801-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 251108 de 29 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 27 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 28 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA CAMILA HINCAPIE

Identificación del Peticionario 1088358526

Matrícula No. 1721679

Dirección para Notificación MZ 8 CS 8 PS 2 MONTELIBANO

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. 20801-52 

DE: 15 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20801 DE 8 DE JULIO DE 2022 SOBRE
 RECLAMO No. 251108 DE 28 DE JUNIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  MARIA  CAMILA  HINCAPIE,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
1088358526 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No.
251108-52 de 29 DE JUNIO DE 2022, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo
del  mismo  número  consistente  en  COBROS POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.
de la  factura con matrícula  No.  1721679 Ciclo  9,  ubicada  en  la  dirección  MZ 8  CS 8  PS 2,  Barrio
MONTELIBANO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  08  DE  JULIO  DE  2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
mencionado impugnó la decisión:  Usuario inconforme con el cobro de Reconexión
del servicio en el periodo de  facturación del Periodo de Mayo de 2022, expresa no
estar  de  acuerdo  ya  que  nunca  le  han  suspendido  el  servicio  y  nunca  hubo
reconexión, cuando fueron los servidores ya había realizado el pago de la factura, 
al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se
declaró  No procedente la reclamación a través de la Resolución 251108-52en la
cual se le informó lo siguiente:

Una vez verificado  el  Sistema de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el
período de MAYO DE 2022 el predio de matrícula N° 1721679, presentaba edad 2
de  facturación   (número  de  facturas  sin  cancelar  generadoras  del  corte  para
predios  con  Uso  Residencial.)  por  valor  de  $  91.640,  mediante  la  factura  No.
52074622, con fecha límite de pago el 31 de mayo  del  2022.

Por lo anterior, el día 1 de junio   a las  09:13 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 a 1  de  junio   a las  04:28   pm , procedimiento que no
se  hizo  efectivo  ya  que  el  usuario  presento  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 3 de junio de 2022 en EEP Cuba
a las 08:31 a.m, es decir,  con posterioridad a la f echa límite de pago y de la
ejecución  del  procedimiento  de  suspensión,  siendo  entonces  NO



PROCEDENTE  la  reliquidación  por  el  valor  del  procedimiento  ejecutado  en  el
periodo de junio de 2022 .

Así  las  cosas,  éste  departamento  encuentra  NO  PROCEDENTE  el  reclamo
presentado  por  el   señora,  MARIA  CAMILA  HINCAPIE,  por  lo  tanto,  los  valores
facturados por concepto de reconexión del servicio en la facturación del período de
JUNIO DE 2022, no serán objeto de reliquidación.

 

Con el fin de verificar  los argumentos expuestos por  el  recurrente,   se solicitó  al
Grupo  de  Cartera  y  Recaudo  copia  de  la  orden   de  corte  y  reconexión  y  se
encontró  que  esta  no  está  diligenciada  en  su  totalidad,  pues  no  tiene  firma  del
usuario o testigo plenamente identificado,   falencias que al efectuar el análisis del
documento vicia el procedimiento del cobro por CORTE.

Por  lo  anterior,   este  Departamento  considera  procedente  acreditar  el  cobro
efectuado por la Empresa por el concepto de la  reconexión,  el cual asciende a $
46.000,00  valor  liquidado  en  la  facturación  del  periodo  de  JUNIO  DE  2022.  y
revoca  la  decisión  inicial,  Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición,   y  si
bien procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,  cuando no se accede
al  petitum,   pero  en  este  caso  particular  se  REVOCO  la  decisión  inicial  y  se
concedió lo pedido.

Que  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 -46000 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

RECONEXION DEL
SERVICIO

2022-6 484 0 0 0 46000 -46000

Lo anterior con fundamento legal en: 

ARTÍCULO  140  LEY   142  DE  1994.-  Suspensión  por  incumplimiento.  El
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensión del
servicio en los eventos señalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y
en todo caso en los siguientes: 

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
tres períodos de facturación, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o líneas.
 
Es causal también de suspensión, la alteración inconsulta y unilateral por parte del usuario
o suscriptor de las condiciones contractuales de prestación del servicio.

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

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

ARTÍCULO  141  LEY  142  DE  1994.-  Incumplimiento,  terminación  y  corte  del
servicio.  El  incumplimiento  del  contrato  por  un  período  de  varios  meses,  o  en  forma



repetida,  o  en  materias  que  afecten  gravemente  a  la  empresa  o  a  terceros,  permite  a  la
empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones
uniformes se precisarán las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto
el contrato.

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

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

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

ARTÍCULO  142  LEY  142  DE  1994.-  Restablecimiento  del  servicio.  Para
restablecer el servicio, si la suspensión o el corte fueron imputables al suscriptor o
usuario,  éste  debe  eliminar  su  causa,  pagar  todos  los  gastos  de  reinstalación  o
reconexión  en  los  que  la  empresa  incurra,  y  satisfacer  las  demás  sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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

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  MARIA  CAMILA
HINCAPIE en contra de la Resolución No. 251108-52 de 29 DE JUNIO DE 2022, y  REVOCA 

la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1721679  la  suma  de   -46000.  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 15 DE JULIO DE 2022



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona
Revisó: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 251300-52 de 15 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) JHON FREDY MONTENEGRO 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
251300-52

Fecha Resolución
15 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 28 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario JHON FREDY MONTENEGRO

Matrícula No 35659

Dirección para Notificación
CR 7 # 1 E- 14 PISO 2 ALFONSO LOPEZ

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. 3681663
Resolución No. 251300-52 

DE: 15 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251300 de 5 DE JULIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  5  DE  JULIO  DE  2022  el  (la)  señor(a)  JHON  FREDY  MONTENEGRO
identificado  con  C.C.  No.  10004311,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO No. 251300 consistente en: TARIFA INCORRECTA de la factura con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 35659 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR
7 # 1 E- 14 PISO 2 en el periodo facturado 2022-5.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  11  DE JULIO
DE  2022,  en  la  que  participó  el  señor  José  Mejía  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°  P1515MMRSA74224AA  el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  711  m3.  
Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con un baño viven
cinco personas. Sin novedades

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

Adicionalmente  con  el  objeto  de  brindar  una  respuesta  oportuna  y  eficaz  al  usuario  o
suscriptor  se   revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial
donde se observó que la Empresa durante el periodo de mayo de 2022, que es objeto de la
presente  reclamación,  sean  facturado  los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el
medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por
la  diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el
consumo indica la utilización del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa  la  diferencia  de  lectura  marcada  por  el  medidor  entre  cada  periodo,  la  lectura
reportada para el período de mayo de 2022 fue de 664 mts3, que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de abril de 2022 fue de 639 mts3, lo que indica
una  diferencia  de  25  mts3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,
observamos  entonces  que  la  Empresa  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo
registrado en  el medidor.  

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

Ahora  bien,  para  el  periodo  de  mayo  de  2022,  se  puede  observar  en  el  sistema  de
información  comercial  de  la  Empresa que el  predio  tenía  la  clase  de  uso comercial,  y  se
procedió a realizar el cambio a clase de uso residencial estrato bajo (2), el día 26 de mayo



de 2022. La diferencia de lectura registrada por el medidor en los periodos de mayo y junio
de 2022 son iguales,  pero  con  valores  distintos  debido  a  la  clase  de  uso  y el  cambio  de
estrato en el inmueble.  

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de
mayo  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  JHON  FREDY
MONTENEGRO  identificado  con  C.C.  No.  10004311  por  concepto  de  TARIFA
INCORRECTA 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)  JHON  FREDY  MONTENEGRO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 7 # 1 E- 14 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:  JHON  FREDY  MONTENEGRO  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  35659  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JULIO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647
Revisó: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 251345-52 de 15 DE JULIO DE 2022.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO ,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  BIRIKAIRA BIRIKAIRA  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
251345-52

Fecha Resolución
15 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 28 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario BIRIKAIRA BIRIKAIRA

Matrícula No 19556871

Dirección para Notificación
CL 94 # 14 - 03 A.COMUN VILLA OLIMPICA

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. 3682443
Resolución No. 251345-52 

DE: 15 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251345 de 6 DE JULIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE JULIO DE 2022 el  señor  BIRIKAIRA BIRIKAIRA identificado
con N.I.T.  No.  900813341,  obrando en calidad de Representante Legal  presentó
RECLAMO No. 251345 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 
FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  19556871  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  CL  94  #  14  -  03
A.COMUN en el periodo facturado 2022-6.

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

Para  los  efectos   de  identificación   del   tipo  de  servicio   prestado,   en  su
integralidad  es   considerado  como  SISTEMA  GENERAL  O  TOTALIZADOR  
entendiéndose como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR  o grupo de usuarios
a todos aquellos clientes de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira
que comparten una sola  acometida  de entrada a  través  de la  cual  se  surten  del
servicio  de  acueducto;  es  decir,  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de
Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada uno
de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una
red propia de distribución interna de tal manera que  Aguas y Aguas les entrega el
agua a la entrada de dicha red utilizando para ello una sola acometida de diámetro
adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR  comparte una
misma  acometida  de  entrada  y  su  consumo  global  es  registrado  en  dicha
acometida  utilizando  un  aparato  medidor,  el  cual  para  estos  casos  se  llama
totalizador.

El principio general que debe orientar la relación entre la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado  de  Pereira  y  sus  clientes  ya  sean  independientes  o  SISTEMA
GENERAL O TOTALIZADOR  es el de “La facturación es igual al consumo” o sea
que la  suma de los consumos facturados a un grupo de SISTEMA GENERAL O
TOTALIZADOR   debe  ser  igual  a  la  cantidad  de  agua  suministrada  al  grupo  a
través de la acometida de entrada.

Para  cumplir  con  este  objetivo,  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de



Pereira ha diseñado un programa de medición y facturación mediante  el  cual  se
asigna  una  matrícula  a  la  acometida  de  entrada  en  la  cual  está  instalado  el
totalizador  y  a  esta  matrícula  se  le  llama  cuenta  MAMA  o  totalizadora  y  a  las
demás matrículas del grupo que se alimentan de la misma acometida se les llama
cuentas  HIJAS.  En  la  mayoría  de  los  casos  la  cuenta  mamá  o  totalizadora
pertenece a la administración o las áreas comunes.

Los  grupos  SISTEMA  GENERAL  O  TOTALIZADOR   tienen  entonces  una  única
cuenta  mamá y  pueden  tener  una  o  muchas  cuentas  hijas.    Si  una  cuenta  hija
tiene  medidor  individual  para  registrar  únicamente  su  consumo  entonces  la
facturación mensual llegará por los valores registrados por su medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el artículo 16. De los medidores generales o de
control.  “En el caso de edificios o unidades inmobiliarias cerradas debe existir un
medidor  totalizador  inmediatamente  aguas  debajo  de  la  acometida.  También
deben existir medidores individuales en cada una de las unidades habitacionales o
no residenciales que conforman el edificio o unidades inmobiliarias cerradas”.

Parágrafo 1º.  La diferencia de consumo resultante  entre el medidor general y la
sumatoria de los medidores individuales, corresponderá al consumo de las áreas
comunes.”

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No. 19556871 , el cual cuenta con 151 matrículas hijas, se
le ha facturado de la siguiente manera:

Períodos 
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Consu
mo

madre

consu
mo

hijas
Diferenc

ia

Consum
o

Facturad
o AC

Observación

JUNIO
92735

m3
91052

m3
1683 m3 770 m3 913 m3 1313 m3

Consumo por diferencia
de lectura: 913 m3 +

400  m3 acumulados =
1313 m3

(Art. 146-Ley 142/94)

MAYO.
91052

m3
88587

m3
2465 m3 936 m3 1529 m3 1529  m3 Consumo por diferencia

de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

ABRIL.
88587

m3
86739

m3
1848 m3 779 m3

1069
mt3

669 mt3

Consumo por promedio:
quedan 400 m3 De
agua acumulada 

Pendientes por facturar
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el reclamo 251345 el día 07 de julio de 2022, se procedió por
parte del  grupo técnico  de Servicio  al  Cliente  a  efectuar  la  revisión  respectiva  al
predio  el  día  11  de  julio  de  2022,  la  cual  se  realizó  teniendo  como  resultado  la
siguiente  observación  por  parte  del  colaborador  JHON FERNANDO RENDON :  
Se visitó predio, se revisó totalizador y lectura del mismo, sanitario, lavamanos de
portería,  sanitario,  lavamanos  de  administración,  sanitario,  lavamanos  de
gimnasio,  Chuck  de  basuras,  de  zonas  húmedas  sanitarios,  lavamanos,  turco,
ducha, cocinete y llave de lavado, tanque de abastecimiento, y todo está en buen



estado, son 151 hijas, apartamentos 150 y un local.

� Para el periodo ABRIL 2022  las áreas comunes tuvieron un consumo
de 1069 m3  de  los  cuales  solo  se  le  facturaron  669  m3  por  promedio
mientras  se  verificaba  si  existían  daños  o  fugas  en  las  instalaciones,
quedando así un consumo pendiente de 400 m3 por cobrar.

� Para el periodo MAYO 2022  las áreas comunes tuvieron un consumo
de 1529 m3, los cuales se facturaron en su totalidad.

� Para el periodo JUNIO 2022  las áreas comunes tuvieron un consumo
de  913  m3,  los  cuales  se  le  sumaron  los  400  m3  acumulados  del
periodo ABRIL 2022 , para arrojar así el total de 1313 m3 facturados en
este periodo.

Por  otro  lado,  es  de  tomar  en  cuenta  que  se  encuentra  en  el  sistema  una
observación  realizada por  parte  del  grupo  de  revisión  previa  a  la  facturación  del
día 06 de JUNIO de 2022 ,  en donde manifiestan  que “NO SE ENCONTRARON
FUGAS”  Cumpliendo  de  este  modo  con  el  debido  proceso  al  programar  visitas
para  verificar  las  causas  del  consumo  elevado  antes  de  proceder  con  su
facturación.





De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a
las áreas comunes en el período de abril mayo y junio de 2022, de la matrícula
No.  19556871,  SON  CORRECTOS,  por  lo  cual,  no  se  realizará  modificación  o
reliquidación  alguna  respecto  del  periodo  en  mención  por  parte  de  éste
Departamento,  actuando  dentro  de  los  lineamientos  jurídicos  que  enmarcan  la
prestación de los servicios públicos domiciliarios.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

DEFINICIONES

ARTÍCULO  2.3.1.1.1. Definiciones. Para  efecto  de  lo  dispuesto  en  el  presente



decreto, Adóptense las siguientes definiciones: 

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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
BIRIKAIRA  BIRIKAIRA  identificado  con  N.I.T.  No.  900813341  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   BIRIKAIRA  BIRIKAIRA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:,  CL 94 # 14 -  03  A.COMUN 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: BIRIKAIRA BIRIKAIRA la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19556871  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JULIO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jte2234
Revisó: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 251425-52 de 15 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) MARISOL TAMAYO  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
251425-52

Fecha Resolución
15 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 28 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario MARISOL TAMAYO

Matrícula No 1837046

Dirección para Notificación
CR 4 # 24- 180 EL COFRE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 251425-52 

DE: 15 DE JULIO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251425 de 11 DE JULIO DE
2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE JULIO DE 2022 la  señora  MARISOL TAMAYO identificado
con C.C. No. 31432074, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO
No. 251425 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura
con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1837046 Ciclo: 14
ubicada en: CR 4 # 24- 180 en el periodo facturado 2022-6

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S
E.S.P,  efectuó los  siguientes  trámites:    (Radicación,  visita  de  terreno,  análisis  y
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°  P1415MMRSA50486AA,   y  al  hacer  un
análisis  de  lo  solicitado  por  el  usuario  y  de  acuerdo  al  Sistema  de  Información
Comercial de la Empresa se procede solicitar el servicio de geófono para el predio
mediante la OT3629804, de lo cual, se adjunta la revisión realizada que informa:



Siendo esta situación, que permitió identificar el punto exacto de la fuga, para que
proceda a su reparación, evitando con ello, se generen consumos adicionales por
dicha  situación.  Cabe  anotar  que,  mediante  la  OT  3693399   se  solicita  al
departamento de cartera se facture por promedio los periodos de Julio de 2022 y
Agosto de 2022, otorgando un lapso de tiempo para realizar  la reparación de la
fuga en el predio, pasado este tiempo se facturará por Diferencia de lectura, y no
procederán reliquidaciones por la misma causal. 

Por lo tanto, ante la desviación significativa presentada en el periodo de Mayo de
2022  y  Junio  de  2022,  con  fundamento  en  lo  previsto,  este  Departamento



considera  que  los  consumos  facturados  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de
Pereira, en el periodo de Mayo de  2022 y en el periodo de Junio de  2022 no
son los  adecuados por  la  posible  fuga interna evidenciada en  el  predio,  por  lo
tanto, Junio de 2022  se reliquida de 271 m3 por 15 m 3,  actuando de conformidad
a la ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -444234
detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 408 2 258 3471 447705 -444234

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Artículo 90 de la Ley 142 de 1994,  númeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es
posible  incluir  el  cobro  de  un  cargo  fijo  "que  refleje  los  costos  económicos



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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARISOL
TAMAYO identificado con C.C. No. 31432074 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 MARISOL TAMAYO enviando citación a Dirección
de Notificación:, CR 4 # 24- 180 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: MARISOL TAMAYO la cancelación de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 1837046 a partir de la fecha de Notificación de la
presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JULIO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos
Revisó: learagon

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


