
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. 20783-52 de 18 DE JULIO
DE 2022.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) LUIS MARIN  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 20783-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 250873 de 23 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario LUIS MARIN

Identificación del Peticionario 4573144

Matrícula No. 617183

Dirección para Notificación CR 2 # 33- 67 LA ESPERANZA

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3688977
Resolución No. 20783-52  

DE: 18 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  20783 DE 29 DE JUNIO DE
2022 SOBRE  RECLAMO No. 250873 DE 17 DE JUNIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el  (la)  señor(a)  LUIS MARIN,  identificado (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
4573144 interpuso dentro  de  los  términos  legales  Recurso de Reposición  contra
Resolución No. 250873-52 de 23 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. 617183 Ciclo 3, ubicada en la dirección CR 2 # 33- 67,
Barrio LA ESPERANZA  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5,2022-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  29  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 y solicita  se  le
avise  para  poder  estar  presente  en  la  revisión  del  consumo,     al  respecto  me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN.

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

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

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

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

encontrando lo siguiente:

Con ocasión de la reclamación,  se intentó hacer visita técnica el día 23 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  en  buen

estado  registraba  una  lectura  acumulada  de  686  m3,  y  no  fue  posible  acceder  al  predio,  

con el fin de atender el recurso de reposición nuevamente se envió a revisar,  y en el predio

no  habia  un  adulto  para  atender  al  revisor,   por  lo  tanto,   no  se  logró  inspeccionar  las

instalaciones  internas,   pero  se  observó  fuga  adelante  del  medidor,   la  cual  es

responsabilidad del usuario y/o propietario,   reparar,   para evitar el desperdecio  de agua y

asi  el  consumo  se  le  normalice.    Se  le  recomienda  contratar  de  manera  particular  un

plomero  que  le  repare  la  fuga,   o  si  desea  que  la  Empresa  le  realice  la  reparación  debe

solicitarlo por la línea 116.  

Se revisó el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que se



presentó desviación significativa del consumo en los periodos de  MAYO Y JUNIO DE 2022,
 y  se  confirmó  la  lectura,   se  determinó  que  fue  utilización  del  consumo,    por  lo  cual  el
Grupo de Previa a la Facturación cobró el consumo total que registró el medidor,     el cual 
avanzó en estos  periodos  24 y 28 m3 .

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedó demostrado que la desviación superó el 65% al
promedio  histórico  de  consumo,  este  Departamento  encuentra  procedente  y  ajustado  a
derecho  modificar  la  decisión  atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto  reliquidar  el   
consumo  de  los  períodos  de  facturación  de    MAYO  y  JUNO  DE  2022,   cobrando  el
consumo promedio histórico,  equivalente a 13 m3. 

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de de  
MAYO DE 2022,   revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso
de reposición       y si bien procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,  cuando no se

accede  al  petitum,   pero  en  este  caso  particular  se  REVOCO la  decisión  inicial  y  se  concedió  lo
pedido.
.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -97769 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUMO 2022-6 408 0 15 0 26029 -26029



ACUEDUCT
O

AJUSTE A
LA DECENA
ALCANTARI

LLADO

2022-5 408 0 0 -3 0 -3

AJUSTE A
LA DECENA
ALCANTARI

LLADO

2022-6 408 0 0 -3 0 -3

VERTIMIENT
O

ALCANTARI
LLADO

2022-5 408 0 11 0 22275 -22275

AJUSTE A
LA DECENA

2022-6 408 0 0 0 -3 3

CONSUMO
ACUEDUCT

O

2022-5 408 0 11 0 19088 -19088

VERTIMIENT
O

ALCANTARI
LLADO

2022-6 408 0 15 0 30375 -30375

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 LUIS
MARIN  contra  la  Resolución  No.  250873-52  de  23  DE  JUNIO  DE  2022,  y
REVOCA   la  decisión  anterior  por   lo  expuesto  en  los  considerandos  de  ésta
Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 617183 la suma de  -97769.
Dicha acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en
el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 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. 20786-52 de 18 DE JULIO
DE 2022.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  LILIANA  JUDITH
NARANJO  MERCADO  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 20786-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 248197 de 18 DE ENERO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario LILIANA JUDITH NARANJO MERCADO

Identificación del Peticionario 33104483

Matrícula No. 1914522

Dirección para Notificación CERRITOS 8 CONJUNTO ANDALUZ CERRITOS

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. 20786-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20786 DE 30 DE
JUNIO DE 2022 SOBRE  RECLAMO No. 248197 DE 18 DE ENERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el  (la)  señor(a)  LILIANA JUDITH NARANJO MERCADO,  identificado (a)
con  cédula  de  ciudadanía  No.  33104483  interpuso  dentro  de  los  términos
legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  248197-52  de  18  DE
ENERO 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.  1914522  Ciclo
14,  ubicada  en  la  dirección  VIA  CERRITOS.ENTRADA.8.SECTOR.CAFELIA
A.COMUN, Barrio CERRITOS en el (los)  periodo(s)  facturados(s)   2022-05 Y
2022-06.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  30  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  al  
área común,   y solicita  verificar el consumo facturado a la casa 10,  porque el
medidor esta frenado,  

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:



Se efectuó analisis de los consumos de las cuentas hijas y del totalizador,   y
observamos que el consumo que se facturó a la  matrícula reclamante en los
periódos de MAYO y JUNIO DE 2022,   se facturó asi:   

Se presentó desviación significativa en mayo y el Grupo de facturación liquidó
el excedente total que arroja la diferencia entre el consumo del totalizador y el
consumo de las hijas,   el totalizador registró  792 m3  y las hijas  consumieron
695 m3   arrojando una diferencia de 97 m3,  y no se investigó la causa de la
desviación,  el consumo promedio de los últimos 6 periodos es de 51 m3.  En
el período de facturación  de junio el totalizador avanzó 530 m3 y a las hijas se
les  facturó   499  m3   arrojando  un  excedente  de  31  m3   y  el  Grupo  de
facturación liquidó el consumo promedio considerando que el totalizador esta
registrando irregularmente,   dando aplicación a los artículos 146 y 149  de la
Ley 142 de 1994.

Este Inmueble,  hace parte de los clientes del sistema general o totalizador 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.

La medición del consumo de estos grupos se hace utilizando un medidor en la
acometida  de  entrada,  el  cual  registra  el  consumo  total  del  grupo  y
actualmente al interior del edificio, todas las unidades independientes tienen su
medidor individual para registrar el consumo de cada uno.

En  resumen,   comparten  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  consumo  se  debe  facturar  teniendo  en  cuenta  el  principio  general  que
orienta la relación entre La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira
y sus clientes ya sean independientes o del sistema totalizador  es el  de “La
facturación  es  igual  al  consumo”  o  sea  que  la   suma  de  los  consumos
facturados a un grupo de multiusuarios debe ser  igual  a la  cantidad de agua
suministrada al grupo a través de la acometida de entrada.

En  cuanto  a  la  solicitud  de  la  casa  10,  se  le  informa  que  ya  se  efectuó  la
reposición del equipo de medida  desde el 15 de junio se instaló el medidor N°
P2115MMRAL142503AA,  y la revisión que solicita  para esta vivienda, se le aclara
que  no  es  procedente,   pues  para   ingresar  se  requiere  autorizacion  del
usuario, y en los periodos de Mayo y Junio de 2022.   periodos en los cuales
estaba frenado el medidor,  se les liquidó consumo promedio  de 72 y 67 m3
respectivamente,  por lo tanto,  el area común no asumió el consumo total de
este  inmueble.    Como  Administradora  del  Conjunto,   puede  realizar  las
verificaciones respectivas en las acometidas de los predios y estar  pendiente
que  no  le  realicen  conexiones  irregulares  que  afecten  el  consumo  del  área
común, al ser en el interior del  Conjunto,  no es competencia del prestador.  

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 período objeto
de inconformidad (mayo y junio ),   REVOCANDOSE  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 revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y daños
visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos
consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.  

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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 -258535 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA 2022-6 483 0 0 -3 0 -3

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-6 483 5 27 6013 32469 -26456

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-5 483 5 71 6013 85381 -79369

AJUSTE A LA DECENA 2022-5 483 0 0 -3 -1 -2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-5 483 5 71 8676 123206 -114529

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 483 5 27 8676 46853 -38176

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE  el Recurso presentado
por LILIANA JUDITH NARANJO MERCADO en contra de la Resolución
No.  248197-52  de  18  DE  ENERO  DE  2022,  y   REVOCA   la  decisión
anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO  a la Matrícula No. 1914522 la suma
de  -258535. 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 18 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 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. 20798-52 de 18 DE JULIO
DE 2022.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) JHON JAIRO ZAPATA
MARIN 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 20798-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 250829 de 16 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario JHON JAIRO ZAPATA MARIN

Identificación del Peticionario 10109322

Matrícula No. 832139

Dirección para Notificación CR 25 A # 76- 15 CS 238 RAFAEL URIBE II

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. 20798-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA  CUAL  SE  RESUELVE RECURSO  No.  20798  DE 6  DE  JULIO DE 2022
SOBRE  RECLAMO No. 250829 DE 15 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)  JHON JAIRO ZAPATA MARIN,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía
No.  10109322  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución  No.  250829-52  de  16  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.  832139 Ciclo  12,
ubicada  en  la  dirección  CR  25  A  #  76-  15  CS  238,  Barrio  RAFAEL  URIBE  II  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-1,2022-5,2022-3,2022-4,2022-2.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  06  DE  JULIO   DE  2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
a  través  de  la  Resolución  No.  250829-52,  por  lo  que  impugnó  la  decisión
argumentando:  USUARIO  INCONFORME  CON  EL  ALTO  COBRO  EN   43  MT3
FACTURADOS EN EL MES DE MAYO  Y 30 MT3  EN EL MES DE ABRIL 2022 
LOS ULTIMOS 5 MESES SE HA INCREMENTADO EL CONSUMO, RFIERE EN
SU  PREDIO  SOLO  HABITAN  DOS  PERSONAS  NO  PERMANECEN  TODO  EL
TIEMPO EN CASA, REFIERE TODAS LAS INSTALACIONES ESTAN EN BUEN
ESTADO.  REQUIERE  QUE  LE  REALICEN  UNA  REVISION  MUCHO  MAS
DETALLADA  Y  EN  LO  POSIBLE  QUE  SE  REVICE  CON  EL  SERVICIO  DE
GEOFONO YA QUE NO SABEN A QUE SE DEBE EL ALTO INCREMENTO:

al respecto este Departamento se  permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se
declaró   No Procedente la reclamación a través de la Resolución 250829-52 en la
cual se le informó lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE
JUNIO DE 2022 en la que participó el(la) señor(a) Jhon Jairo Zapata como usuario
del servicio y LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA como funcionario de la Empresa, se



determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1215MMCMX28767AA  el cual registra una lectura acumulada de 1634 m3.  1. Se
realizó visita al predio, evidenciando que las instalaciones hidráulicas están buenas,
no  hay  fugas  ni  daños,  2.  El  medidor  permanece  quieto  con  llaves  cerradas,  sin
embargo al hacer pruebas de medición se observa que hay caudales que no mide
ni identifica, por lo cual el medidor no funciona con exactitud, 3. En el predio viven 2
personas, 4. No hay humedades y según el comportamiento del medidor no amerita
geófono.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al
predio con matrícula No. 832139, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Mayo  1625 m3 1582m3 43 m3 43 m3 consumo por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Abril 1582 m3 1552 m3 30 m3 30 m3 consumo por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Marzo 1552 m3 1528 m3 24 m3 24 m3 consumo por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Febrero 1528 m3 1516 m3 12 m3 12 m3 consumo por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Enero 1516 m3 1496 m3 20 m3 20 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,  ENERO,  FEBRERO,
MARZO,  ABRIL  Y  MAYO  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 para el periodo de enero de 2021  de
20 m3,  avanzó de (1496 m3 a 1516 m3),  para  el  periodo de febrero  de  2022 el
medidor presento una diferencia de lectura de 12 m3 avanzo de (1516 m3 a 1528
m3),  para  el  periodo  de  marzo  de  2022  el  medidor  presento  una  diferencia  de
lectura  de  24 m3 avanzo  de (1528 m3 a  1552 m2) ,  para  el  periodo  de  abril  de
2022 el medidor presento una diferencia de lectura de 30 m3 avanzo de (1552 m3
a 1582 m2), para el periodo de mayo de 2022  el medidor presento una diferencia
de  lectura  de  43  m3  avanzo  de  (1582  m3  a  1625  m2),  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 ENERO, FEBRERO, MARZO, ABRIL Y
MAYO  DE  2022,  ES  CORRECTO  y  no  será  objeto  de  modificación  por  parte  de
este departamento, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en
el aparato de medida.

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

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

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

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

encontrando lo siguiente:



Con ocasión del Reclamo,  se efectuó visita técnica el día  16 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 en mal  estado registraba

una  lectura  acumulada  de  1634  m3,  instalaciones  en  buen  estado,  no  se  detectó  daño

alguno.

Se revisó el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que se

presentó  desviación  significativa  del  consumo  en  el  período  de    MAYO   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

43 m3.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedó demostrado que la desviación superó el 65% al
promedio histórico de consumo,  Sin embargo se observa que el consumo en el predio  se
desvió desde el periodo de Noviembre de 2021 para este periodo presentaba  un consumo
promedio  de  13  m3,  por  lo  tanto,  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   ENERO,   MARZO,  ABRIL,  MAYO   de  2022,  
cobrando  el  consumo  promedio  histórico,  equivalente  a  13  m3.  Se  confirma  el  consumo
facturado en el periodo de Febrero de 2022 de 12 m3.

En  consecuencia,   se   procederá   a  modificar  el   consumo  facturado  en  el  período  de
ENERO,  MARZO,  ABRIL,  MAYO  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 informa al usuario que el equipo de medida P1215MMCMX28767AA
se  encuentra  en  mal  estado  y  ha  cumplido  su  ciclo  de  vida  pues  se
encuentra instalado en el  predio  desde el  31 de Enero de 2013,  es decir,
hace  casi  10  años,  su  funcionamiento  no  es  óptimo  y  requiere  de  su
cambio, por lo tanto, se generó la orden de trabajo No.  3694146  al grupo
de Control  de Perdidas No Técnicas para que inicien el  trámite  legal  para



su cambio.

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 -239361 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-3 470 0 11 0 18466 -18466

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-5 470 0 30 0 52059 -52059

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-1 470 0 7 0 13285 -13285

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-5 470 0 0 0 -1 1

AJUSTE A LA DECENA 2022-5 470 0 0 0 -3 3

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-4 470 0 17 0 28539 -28539

AJUSTE A LA DECENA 2022-4 470 0 0 -5 -2 -2

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-3 470 0 11 0 21563 -21563

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-5 470 0 30 0 60749 -60749

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-1 470 0 0 -3 0 -3

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-1 470 0 7 0 11370 -11370

2022-1 470 0 0 -2 0 -2

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-4 470 0 17 0 33325 -33325

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-3 470 0 0 -1 0 -1

Lo anterior con fundamento legal en: 



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

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

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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



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

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

haberse identificado una desviación significativa y no haber efectuado la investigación

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  JHON  JAIRO
ZAPATA  MARIN  en  contra  de  la  Resolución  No.  250829-52  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.  832139  la  suma  de   -239361.  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 18 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. 20814-52 de 18 DE JULIO
DE 2022.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  YARI  JANDER
CASTRO MENA  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 20814-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 251000 de 6 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario YARI JANDER CASTRO MENA

Identificación del Peticionario 12022175

Matrícula No. 525808

Dirección para Notificación MZ A CS 29 POBLADO I

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3693942
Resolución No. 20814-52  

DE: 18 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  20814 DE 12 DE JULIO DE
2022 SOBRE  RECLAMO No. 251000 DE 22 DE JUNIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  YARI  JANDER  CASTRO  MENA,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No. 12022175 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra Resolución No. 251000-52 de 6 DE JULIO DE 2022, mediante la cual se declaró NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula No. 525808 Ciclo
5,  ubicada  en  la  dirección  MZ  A  CS  29,  Barrio  POBLADO  I   en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2022-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  12  DE  JULIO   DE  2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
a  través  de  la  Resolución  No.  251000-52,  por  lo  que  impugnó  la  decisión
argumentando: Que el consumo no es tan elevado en el predio, requiere de nuevo
visita  porque  no  estaban  en  la  casa  por  encontrarse  enfermos,  al  respecto  este
Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se
declaró   No Procedente la reclamación a través de la Resolución 251000-52 en la
cual se le informó lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE
JUNIO  DE  2022  en  la  que  participó  el(la)  señor(a)   como  usuario  del  servicio  y
LUIS  DAVID  ZULUAGA  OSPINA  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó
que:  Cuenta con la  disponibilidad del  servicio de acueducto y  alcantarillado,  en  la
acometida tiene instalado el Medidor  N° P1915MMRSA114068AA  el  cual  registra
una  lectura  acumulada  de  378  m3.   1.  Se  programó  visita  al  predio,  pero  no  fue
posible ingresar porque no había nadie, 2.  El  medidor  funciona bien,  sin embargo
gira de forma leve y constante, cuando el predio está sólo, también se resalta que
la  llave  de  paso  está  mala  ya  se  intentó  cerrar  pero  no  fue  posible  y  el  medidor
siguió contando.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al
predio con matrícula No. 525808, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Junio 369 m3 341 m3 28 m3 28 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  JUNIO  DE  2022  ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variación en el
consumo se debe a la  utilización del  servicio,  el  medidor  presentó  una diferencia
de  28  m3,  avanzó  de  (341  m3  a  369  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, adicional a ello, debe de cambiar la llave
de paso del predio ya que esta no se deja cerrar. 

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

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

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

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

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

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

encontrando lo siguiente:

Con ocasión del Recurso,  se efectuó visita técnica el día  18 de Julio  de 2022   donde se

constató  que  el  inmueble  disfruta  del  servicio  de  acueducto  prestado  por  la  empresa,    a

través  de  acometida  de  1/2"  de  diámetro,  con  el  equipo  de  medida  en  buen   estado

registraba una lectura acumulada de 384 m3, instalaciones en buen estado, sin embargo el

medidor continua registrando muy leve con llaves cerradas.

Se revisó el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que se

presentó  desviación  significativa  del  consumo  en  el  período  de    JUNIO   de  2022,   y  se

confirmó la lectura,   se determinó que fue utilización del consumo, por lo cual el Grupo de

Facturación cobró el consumo total que registró el medidor, el cual  avanzó en este periodo

28 m3.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedó demostrado que la desviación superó el 65% al



promedio  histórico  de  consumo,   este  Departamento  encuentra  procedente  y  ajustado  a
derecho  modificar  la  decisión  atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto  reliquidar  el  
consumo del período de facturación de   JUNIO  de 2021,  cobrando el consumo promedio
histórico,  equivalente a 9 m3. 

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

Es  de  tener  en  cuenta  la  observación  “ MEDIDOR  REGISTRA  LEVE  CONSUMO  CON
LLAVES  CERRADAS ”  es  posible  que  en  el  predio  se  presente  una  fuga  interna,  se  le
recomienda  que  de  forma  particular  contrate  el  servicio  de  geófono  para  ubicar  la  fuga,
realizar las reparaciones pertinentes y así evitar incrementos en el consumo, le recordamos
al  usuario  que la  empresa cuenta  con el  servicio  adicional  de  Revisión  con  Geófono  que
tiene un costo aproximado de $ 82.000 el cual podrá ser solicitado a través del Call Center
o de nuestro centro de servicio. 

Se  le  recomienda  al   usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad  del
usuario  y  la  empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un
uso racional del servicio,  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 -69531 detallado así:

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE A
LA

2022-6 470 0 0 0 -3 3



DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND
SUBSIDI

ACUEDUC
TO

2022-6 470 9 13 -1983 -2865 882

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2022-6 470 9 28 18225 56699 -38474

CONSUM
O

ACUEDUC
TO

2022-6 470 9 28 15618 48588 -32971

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2022-6 470 9 13 -2315 -3343 1029

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  YARI
JANDER CASTRO MENA contra la Resolución No. 251000-52 de 6 DE JULIO DE 2022 , y
REVOCA  la decisión anterior por  lo expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 525808 la suma de  -69531. Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 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. 20824-52 de 18 DE JULIO
DE 2022.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JOSUE  PINEDA
ARBOLEDA  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 20824-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 251268 de 8 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario JOSUE PINEDA ARBOLEDA

Identificación del Peticionario 9790103

Matrícula No. 19628835

Dirección para Notificación CR 23 # 13 - 12 TORRE 2 APTO 1002 CANAAN

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. 20824-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20824 DE 15 DE JULIO DE 2022
SOBRE  RECLAMO No. 251268 DE 1 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) JOSUE PINEDA ARBOLEDA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No.
9790103 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No.
251268-52  de  8  DE  JULIO  DE  2022,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el
Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula No. 19628835 Ciclo 8, ubicada en la
dirección  CR  23  #  13  -  12  TORRE  2  APTO  1002,  Barrio  CANAAN  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2022-6.

Que el recurrente por escrito presentado el día 15 DE JULIO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el
reclamo mencionado impugnó la decisión   y solicita revocar la decisión,
  por considerar que en el predio unos meses está ocupado otros no:   

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 251268-52 en la
cual se le informó lo siguiente:

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al
predio con matrícula No. 19628835 , se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Junio 201 m3 189 m3 12 m3 62 m3

Consumo por diferencia de
lectura

Mas consumo total de agua
acumulada

 (Art. 146-Ley 142/94)

Mayo 189 m3 117 m3 72 m3 22 m3 Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)



Queda pendiente por
facturar 50 m3

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 7 de julio de 2022 , en la que
se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario  FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ “  Se observa  en  terreno  que el  predio  es
una  vivienda  familiar.  Además  se  revisó  instalacion es  y  no  existen  fugas.
LECTURA  ACTUAL  207  m3,  medidor  N.  13T167097”.  Se  de svirtuó  error  del
lector.

Se analiza el módulo de lecturas y se evidencia que la  Empresa en el  periodo de
mayo  de  2022  el  medidor  avanzó  (117  m3  a  189  m3)  se  le  facturo  22  m3  de
consumo  promedio  de  72  m3,  dejando  pendientes  por  facturar   50  m3,   para  el
periodo de junio de 2022  el medidor avanzo de (189 m3 a 201 m3) se le facturo 12
m3  de diferencia de lectura más 50 m3 consumo pendiente, facturando la totalidad
del consumo de agua acumulada. 

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial
de la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida
y facturados a la matrícula No. 19628835, por la Empresa, respecto al período de
MAYO  y  JUNIO  DE  2022,  SON  CORRECTOS ,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de
modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la
Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Revisado  el  escrito  soporte  de  los  recursos,  se  evidenció  que  el  mismo  cumple
con los requisitos establecidos en la ley, por lo tanto este Departamento entrará a
pronunciarse de fondo respecto del petitum invocado de la  manera como sigue:

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:

la  Empresa  al  observar  que  se  presentó  desviación  significativa  del
consumo en el período de Mayo de 2022,  procedió a dar cumplimiento al
artículo 149 de la Ley 142 de 1994,  se liquidó un consumo promedio así.

Periodo

2022

Lectura

Actual

Lectura

Anterior
Consumo Observación Observación General

Julio 211 201 10 SIN OBSERVACION  

Junio 201 189 62

RECUPERACION DE
CONSUMOS DEJADOS DE

FACTURAR

Se cobran 50 m3 pendientes del mes
5, se realizaron dos visitas técnicas y

no se pudo revisar, predio solo. 2
Personas.

Junio 201 189 12 SIN OBSERVACION  

Mayo 189 117 22
Consumo pendiente x facturar

Res_006.
Previa, Luis Fernando Trejos, 4

Personas.



Mayo 189 117 72 SIN OBSERVACION  

La Empresa, al dar cumplimiento al artículo 149 de la Ley 142 de 1994, no
está abusando de la posición dominante, porque si se verifica la diferencia
de lectura que se refleja en la factura del período de Mayo de 2022,  puede
constatar que no se  liquidó el consumo total que registró el medidor.

Es  de  tener  en  cuenta  que  la  Empresa  no  pudo  realizar  las  revisiones
previas a la facturación por que el predio se encontraba solo:





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 
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 desviación superó el 65% al promedio histórico de
consumo  y  que  no  se  le  efectuaron  pruebas  al  medidor,  para  determinar  su  correcto
funcionamiento, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la



decisión  atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto  reliquidar  el  consumo  del  período  de
facturación de  Junio de 2022, cobrando el consumo por diferencia de lectura de 12 m3.

En  consecuencia,   se   procederá   a  modificar  el   consumo  facturado  en  el  período  de  
JUNIO DE 2022, revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso
de reposición. y si bien procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,  cuando no se
accede  al  petitum,   pero  en  este  caso  particular  se  REVOCO  la  decisión  inicial  y  se
concedió lo pedido.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -318309 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-6 483 12 62 14431 74558 -60128

AJUSTE A LA DECENA 2022-6 483 0 0 -1 -2 1

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-6 483 12 62 16840 87005 -70165

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-6 483 12 62 24300 125548 -101249

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-6 483 0 0 -4 0 -4

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 483 12 62 20823 107588 -86765

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  JOSUE  PINEDA
ARBOLEDA en contra de la Resolución No. 251268-52 de 8 DE JULIO DE 2022, y  REVOCA 
la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  19628835  la  suma  de   -318309.  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 18 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. 20826-52 de 18 DE JULIO
DE 2022.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) JAIME QUIENTERO  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 20826-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 251337 de 12 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario JAIME QUIENTERO

Identificación del Peticionario 10066873

Matrícula No. 1703305

Dirección para Notificación CR 4 # 4- 17 PUENTE BLANCO

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. 20826-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20826 DE 18 DE JULIO DE 2022
SOBRE  RECLAMO No. 251337 DE 6 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  JAIME  QUIENTERO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
10066873 interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución
No.  251337-52 de  12  DE JULIO DE 2022,  mediante  la  cual  se  declaró  NO PROCEDENTE el
Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBROS  INOPORTUNOS  de  la  factura  con
matrícula No. 1703305 Ciclo 14, ubicada en la dirección CR 4 # 4- 17, Barrio PUENTE BLANCO
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  18  DE  JULIO  DE  2022manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo a través de la Resolución
No. 251337-52, por lo que impugnó la decisión por concepto de cobro de instalación de un
medidor, el cual nunca me notificaron de un cambio de contador, no me notificaron cuando
conectaron el contador que a propósito fue bajo mi negativa el cual fue diferido a 60 cuotas
y el IVA a 6 cuotas, no acepta el cobro del medidor, ni la instalación, ni el IVA, 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  mediante  la  Resolución  251337-52  en  la
cual se le informó lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determinó que cuenta con la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene
instalado el Medidor N° P2115MMRAL144894AA, y con el propósito de brindar una
respuesta  oportuna  y  eficaz  al  usuario,  se  revisó  el  Sistema  de  Información
Comercial  lo  registrado  para  el  predio  de  matrícula  N°  1703305  en  referencia  al
cobro del medidor, de lo que se evidencia la Resolución 250116-52 del 12 de Mayo
de 2022, en la que se informó:

Que de conformidad  con  los  resultados  obtenidos  se  determinó  que cuenta
con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  a lcantarillado,  en  la
acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N °
P2115MMRAL144894AA  recién  instalado,  y  con  el  fin  d e  atender  la
reclamación  presentada  por  el  señor  JAIME  QUIENTERO ,   se  procedió  a
revisar en el  Sistema de Información Comercial  y se  evidencia la instalación
del  medidor  N°P2115MMRAL144894AA,   instalado  en  la  acometida  de
acueducto   del  predio  con  Matricula  Nro  1703305  ubi cado  en  CR  4  #  4-  17
PUENTE BLANCO - PUERTO CALDAS, instalado por la Emp resa  en el mes de
Abril de 2022, y su cobro se liquidó  mediante  los  cumplidos N° 385479816 y
N°  385479814  y  se  generaron  los  cobros  erróneamente  a  esta  matricula,
diferido a 60 cuotas la instalación y el  medidor,  y  el  IVA diferido a 6 cuotas,



verificando que de estos cobros ya se han facturado  1 cuota.

Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  la  información  hallada  en  el  sistema  es
evidente que los cobros por la instalación del apar ato de medida cambiado se
ejecutaron, siendo este un equipo de medida en proc eso de COMODATO, por
lo  tanto,  se  le  sugiere  al  usuario  acercarse  a  las  oficinas  de  Atención  al
Usuario  Local  309  Edificio  TORRE  CENTRAL,  para  llen ar  el  respectivo
formulario, requisito esencial para  activar el com odato, el cual, permitirá no
realizar  el  cobro  por  el  equipo  de  medida  recién  in stalado  en  el  predio  con
Matricula  1703305.  Cabe  anotar  que,  el  usuario  solo  asumirá  el  costo  de  la
mano  de obra  requerida  para la instalación  del  medidor.

No  obstante,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los
procedimientos  por  Instalación  domiciliaria,  Medido r  e  IVA  realizado  en  el
predio  NO  SON  CORRECTOS  ya  que  se  está  efectuando  u n  cobro  de  una
instalación Domiciliaria con equipo de ,medida en C omodato, por lo cual, éste
departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presen tado por el usuario,
por  lo  tanto,  los  valores  facturados  serán  objeto  d e  modificación  y
reliquidación  y  se  realizaran  los  ajustes  en  el  sis tema  de  Información
comercial,  lo cual evidenciará en su próxima factu ración, de acuerdo a lo que
se ha facturado por este concepto, actuando según l a Ley 142 de 1994. 

Siendo  así  las  cosas,  se  confirma  en  el  registro  la  anulación  del  Cumplido  N°
385479816  por  el  cobro  el  medidor ,  dando  cumplimiento  a  lo  informado  en  la
Resolución emitida.  Por otro lado, se evidencia con el cumplido N° 385479814 y N°
385479815 que corresponden a la mano de obra e IVA respectivamente, diferidas a
59  cuotas  por  mano  de  obra  y  5  cuotas  el  IVA,  lo  cual,  que  se  requirió  para  la
instalación del medidor y registra así: 

Cabe  anotar  que,  mediante  la  Resolución  250116,  se  informó  al  usuario  que:   el
usuario  solo  asumirá  el  costo  de  la  mano  de  obra  requerida  para  la
instalación  del  medidor.

No  obstante,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los
procedimientos  de  instalación  domiciliaria  realizado  en  el  predio,  son  los
adecuados  ya  que  se  está  efectuando  cobro  la  instalación  domiciliaria   por  la  
mano de obra requerida en la instalación del medidor y se realizó el cobro correcto, 
por  lo  cual,  éste  departamento  encuentra  NO  PROCEDENTE  el  reclamo
presentado por  el  señor  JAIME QUIENTERO,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados
NO serán objeto de modificación, actuando según la Ley 142 de 1994.

La  decisión  que  se  revisa  por  vía  de  reposición  en  subsidio  de



Apelación  ante  la  SSPD  corresponde  específicamente  a  los  cobros
realizados  por  la  Empresa  en  el  cambio  del  equipo  de  medida  en  la
acometida  del  inmueble  ubicado  en  la  CR 4  No.  4-  17,  Barrio  PUENTE
BLANCO  -  PUERTO  CALDAS,  y  encontramos  que  el  medidor  anterior  se
cambió  por  avance  tecnológico,  pues  el  equipo  de  medida  No.
0915MMCEL101581AA fue instalado el día 11 de Diciembre de 2009, es decir
llevaba  más  de  10  años  instalado  en  el  predio,  por  lo  tanto,  el  grupo  de
Perdidas  No  Técnicas  procedió  a  realizar  el  cambio  de  equipo  de  medida  e
instalo  el   día  13  de  Abril  de  2022  medidor  P2115MMRAL144894AA  en  la
modalidad de comodato  en donde el  usuario  solo  debe  cancelar  la  mano  de
obra  por  instalación  del  medidor,  se  observa  en  el  sistema  de  información
comercial  que  ya  se  anularon  los  cumplidos  de  los  cobros  por  concepto  de
medidor  e  IVA,  y  se  generó  cobro  por  concepto  de  mano  de  obra  de
instalación  a  través  del  cumplido  385665214  por  Instalación  Domiciliaria  de
Acueducto  por  valor  de  $  31.982,13  diferido  a  60  cuotas  de  $  820  de  las
cuales se han aplicado 2 cuotas y el cumplido 385665215 IVA por valor  de $
5.150,98  diferido  a  6  cuotas  de  1.077,01  de  las  cuales  se  han  aplicado  2
cuotas.

En el caso particular se debe tener en cuenta que es un deber y derecho de la
Empresa  establecer  los  consumos  por  medio  de  un  instrumento  de  medida
establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes.  Que para cumplir  con
ese propósito la Empresa definió en el Contrato de Condiciones Uniformes la
posibilidad del cambio del  medidor  con parámetros aceptables para tal  fin,  el
cual  al  tenor  literal  establece:  "CLAÚSULA  DÉCIMA.   OBLIGACIONES  DEL
SUSCRIPTOR  O  USUARIO:  El  suscriptor  o  usuario  tendrá  las  siguientes
obligaciones:  e)  Adquirir,  permitir  la  instalación  y  mantenimiento  de  los
instrumentos  para  medir  los  consumos,  de  acuerdo  con  las  condiciones
técnicas  exigidas  por  la  Empresa.   Igualmente,  autorizar  la  reparación  o
reemplazo  de  dichos  instrumentos,  cuando  su  funcionamiento  no  permita
determinar  en  forma  adecuada  los  consumos,  o  cuando  el  desarrollo
tecnológico  ponga  a  disposición  instrumentos  de  medida  más  precisos.  
Cuando el usuario o suscriptor pasado un período de facturación, después de
la comunicación por parte de la Empresa podrá hacerlo por cuenta del usuario
o suscriptor.  (…)".

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

Que  existen  usuarios  como  el  que  corresponde  al  predio  reclamante,  que  el
medidor  anterior  ya  había  cumplido  su  vida  útil  y  actualmente  cuenta  con  el
servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la Empresa Aguas y Aguas
de  Pereira,  con  el  medidor  nuevo  No.  P2115MMRAL144894AA  en  donde  el
usuario solo debía asumir el costo de la mano de obra instalación por tratarse
de medidor en comodato, por lo tanto, el usuario no debe realizar ningún pago
por concepto de medidor.

Que  la  Ley  142  de  1994,  Artículo  144,  permite  el  cambio  de  los  medidores
cuando exista mejores equipos de medida disponibles por avance tecnológico. 
Así mismo, que el Grupo de Medición generó y envió carta de socialización al
inmueble  para  el  cambio  del  equipo  de  medida  por  avance  tecnológico  y  a
pesar  de  haberse  realizado  socialización  para  su  cambio,  y  sin  haber  el
usuario autorizado el cambio del medidor, la empresa procedió con el cambio
de medidor.

  



Si  bien,  el  suscriptor  debe  asumir  el  costo  de  la  reposición  del  medidor,
también la empresa debe efectuar y garantizar el  debido proceso establecido
en la legislación, pero en este caso, no se cumplió, porque el suscriptor no fue
notificado debidamente y no se verifico el  funcionamiento del  medidor,   y  sin
embargo sin su autorización se procedió al cambio de medidor,  por lo tanto,  
se  Comisiona  al  Departamento  de  Facturación  y  Carte ra  para  que  se
anule  en  el  sistema  el  cobro  por  mano  de  obra   por  Reposición  de
Medidor por la empresa haber efectuado un mal proce dimiento.

En  consecuencia,  se  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.

En  cuanto  a  lo  manifestado  por  el  usuario  de  los  gastos  que  incurre  por  el
desplazamiento  al  centro  de  servicios  de  la  Empresa,  le  recordamos  que  la
Empresa  cuenta  con  la  línea  116  y  la  página  web
aguasyaguasdepereira.com.co en donde puede interponer peticiones, quejas y
recursos.  Igualmente,  se  le  recuerda  que  el  corte  para  los  predios
residenciales  se  genera  en  edad  2  de  facturación,  por  lo  tanto,  se  le
recomienda efectuar su pago dentro de la fecha limite establecida con el fin de
evitar suspensiones del servicios e incrementos en su facturación. 

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 DEBIDO PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR. 

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 -3795 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

IVA 2022-5 462 0 0 0 1077 -1077

INST.DOM
ACUEDUCTO

2022-5 462 0 0 0 821 -821

IVA 2022-6 462 0 0 0 1077 -1077

INST.DOM
ACUEDUCTO

2022-6 462 0 0 0 821 -821

Lo anterior con fundamento legal en: 

LEY 142 DE 1994.

CAPÍTULO IV.

DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION DEL CONSUMO



ARTÍCULO  144.-  De  los  medidores  individuales.  Los  contratos  uniformes
pueden exigir que los suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y
reparen  los  instrumentos  necesarios  para  medir  sus  consumos.  En  tal  caso,
los suscriptores o usuarios podrán adquirir los bienes y servicios respectivos a
quien a bien tengan; y la empresa deberá aceptarlos siempre que reúnan las
características técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

La  empresa  podrá  establecer  en  las  condiciones  uniformes  del  contrato  las
características  técnicas  de  los  medidores,  y  del  mantenimiento  que  deba
dárseles.

No será obligación del  suscriptor  o usuario cerciorarse de que los medidores
funcionen en forma adecuada; pero sí será obligación suya hacerlos reparar o
reemplazarlos,  a  satisfacción  de  la  empresa,  cuando  se  establezca  que  el
funcionamiento  no  permite  determinar  en  forma  adecuada  los  consumos,  o
cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  su  disposición  instrumentos  de
medida más precisos.  Cuando el  usuario  o  suscriptor,  pasado un período de
facturación,  no  tome  las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los
medidores, la empresa podrá hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

ARTÍCULO 145.-  Control  sobre el  funcionamiento  de l os  medidores.  Las
condiciones  uniformes  del  contrato  permitirán  tanto  a  la  empresa  como  al
suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para
medir el consumo; y obligarán a ambos a adoptar precauciones eficaces para
que no se alteren. Se permitirá a la empresa, inclusive, retirar temporalmente
los instrumentos de medida para verificar su estado.

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

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  JAIME
QUIENTERO en contra de la Resolución No. 251337-52 de 12 DE JULIO DE 2022, y  REVOCA
 la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1703305  la  suma  de   -3795.  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 18 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. 251061-52 de 18 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) MARGARITA OSORIO 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
251061-52

Fecha Resolución
18 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario MARGARITA OSORIO BEDOYA

Matrícula No 682096

Dirección para Notificación
CR 14 # 67- 16 CS 17 EL PLUMON

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. 251061-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251061 de 24 DE JUNIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  24  DE  JUNIO  DE  2022  el  (la)  señor(a)  MARGARITA  OSORIO  BEDOYA
identificado con C.C. No. 34054841, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  251061  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
682096 Ciclo: 11 ubicada en: CR 14 # 67- 16 CS 17.

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

 Es pertinente precisar lo siguiente:

En cuanto a la petición presentada por la señora Margarita Osorio Bedoya, donde presenta
la  siguiente  inconformidad  “Usuaria  muy  enojada  debido  a  que  la  empresa  incurre  en  un
error  administrativo  de  generarle  cortes  consecutivos,  cuando  la  usuaria  presenta  un
proceso vigente con la SSPD por un silencio administrativo (ver documentación adjunta), en
anteriores  resoluciones  le  han  fallado  a  favor  debido  a  la  misma  causal  resolución  No
249753-52, solicita que por favor le reconecten el servicio lo más pronto y que no le vayan
a cobrar  dicho corte. Debido a que es la empresa quien incurre en un fallo.”.   Del predio
ubicado en la Carrera 14 No 67-16 CS 17 El Plumón, al respecto me permito manifestarle
lo siguiente: 

Una vez revisado el  sistema de información comercial  de la  Empresa,  se informa que en
efecto se cuenta con una investigación por silencio administrativo positivo en curso, con el
radicado No. 20218001795842 del 14 de julio del 2021, tendiente al reconocimiento de los
efectos del SAP, respecto de la reclamación 245237 del día 29 de junio de 2021.

Ahora bien, es importante exponer que, al encontrarse en curso el trámite ante la SSPD, si
bien es cierto para la Empresa la investigación por SAP no es una instancia, se procederá
a evitar  la  suspensión  del  servicio,  no  sin  antes  recordar  que,  los  valores  no  reclamados
deben ser cancelados mes a mes, so pena de la configuración de la  omisión en el  pago,
trayendo  como  consecuencia  las  acciones  previstas  en  los  artículos  140  y  141  de  1994
(suspensión y reconexión).

Así  las  cosas,  se  crea  la  O.T  con  destino  al  departamento  de  corte  y  reconexión  del
servicio, con la finalidad de dejar la anotación para la no suspensión del servicio por causas
desprendidas de la reclamación de la  cual  se depreca la  configuración del  silencio,  hasta
que la decisión de la SSPD sea debidamente notificada a la empresa.

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  MARGARITA
OSORIO  BEDOYA  identificado  con  C.C.  No.  34054841  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)  MARGARITA  OSORIO  BEDOYA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 14 # 67- 16 CS 17 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:  MARGARITA  OSORIO  BEDOYA  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 682096 a partir  de la fecha de Notificación de la presente
Resolución. 

ARTICULO  4o:  Contra  este  acto  de  respuesta  NO  procede  recurso  alguno,  por  tratarse
diferente a los establecidos en el artículo 154 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 18 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 TOD OS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 251146-52 de 18 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) ROSALBA LONDOÑO LONDOÑO
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
251146-52

Fecha Resolución
18 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario ROSALBA LONDOÑO LONDOÑO GIRALDO

Matrícula No 470534

Dirección para Notificación
MZ 40 CS 479 LENINGRADO III LENINGRADO III

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. 3676811
Resolución No. 251146-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251146 de 28 DE JUNIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  28  DE JUNIO  DE 2022  el  (la)  señor(a)  ROSALBA  LONDOÑO  LONDOÑO
GIRALDO identificado con C.C. No. 24935584, obrando en calidad de Propietario presentó
RECLAMO  No.  251146  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  470534  Ciclo:  12  ubicada  en:  MZ  40  CS  479  LENINGRADO  III  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)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE JULIO DE
2022,  en la  que participó la  señora Rosalba Londoño como usuario  del  servicio  público  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  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1715MMRSA95135AA   el  cual
registra una lectura acumulada de 797 m3.  Se cierran todas las llaves y el medidor sigue
girando. Por favor programar el geófono.

La visita con el geófono fue realizada por la Empresa el día 13 de julio de 2022, y el revisor
reporto:”  Se  revisó  el  predio  con  el  geófono  el  cual  se  detectó  fuga  interna  debajo  del
lavamanos se le recomendó el sitio al usuario dónde reparar”. El inciso tres del artículo 146
de la Ley 142 de 1994, establece: “La Empresa está en la obligación de ayudar a detectar
al usuario el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo
de dos  (2)  meses  para  remediarlas.  Durante  ese tiempo la  Empresa cobrará  el  consumo
promedio de los últimos seis (6)  meses.  Transcurrido este período la  Empresa cobrará el
consumo medido”. Por lo tanto, en el periodo junio de 2022 que son el objeto de la presente
reclamación se reliquida, cobrándole al usuario un promedio basándonos en el historial de
los consumos del predio que era de 15 mt3.

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo  facturado en
el  periodo de junio  de  2022,  ya  que en el  predio  existe  una fuga interna.  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 -97768 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado



VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-6 408 2 28 4050 56699 -52649

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-6 408 0 0 -3 -2 -1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 408 2 28 3471 48588 -45118

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 ROSALBA LONDOÑO
LONDOÑO  GIRALDO  identificado  con  C.C.  No.  24935584  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)  ROSALBA  LONDOÑO  LONDOÑO  GIRALDO  enviando  citación  a
Dirección  de  Notificación:,  MZ  40  CS  479  LENINGRADO  III  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: ROSALBA LONDOÑO LONDOÑO GIRALDO la cancelación
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 470534 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 18 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 TOD OS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 251360-52 de 18 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) JAIME LUENGAS  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
251360-52

Fecha Resolución
18 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario JAIME LUENGAS

Matrícula No 1709195

Dirección para Notificación
MZ 8 CS 26 CONJUNTO BULEVAR DE LAS VILLAS

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. 3682790
Resolución No. 251360-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251360 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 (la) señor(a) JAIME LUENGAS identificado
con  C.C.  No.  79466233,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.
251360  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 1709195 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: MZ 8 CS
26 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-6.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE
JULIO DE 2022 en la que participó el(la) señor(a) Jaime luengas como usuario del
servicio  y  ALONSO  ENRIQUE  CASTAÑO  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° C17LA131212AA  el
cual registra una lectura acumulada de 517 m3.  Se revisa el predio los 4 baños
.no  se  aprecia  fuga  externa  .medidor  gira.  Con  llave  cerrada.  no  hay  tanque  de
reserva.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No. 1709195, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Junio  496 m3 453 m3 43 m3 43 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 JUNIO DE 2022
ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,  la
variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio,  el  medidor
presentó una diferencia de 43 m3, avanzó de (453 m3 a 496 m3)  y en la



visita técnica se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura.

De  acuerdo  a  la  visita  de  terreno  y  a  solicitud  del  usuario  se  procedió  a
generar OT N. 3689852, de servicio de geófono, la  cual  se  ejecutó  el  dia
18  de  julio  de  2022,  por  el  funcionario  FERNANDO  EMILIO  TORRES
MORENO, dejo como observación,  “Se revisó el  predio con el  geófono el
cual  no  existe  fuga  interna  nota  las  instalaciones  del  Acueducto  se
encuentran en buen estado”.

Por lo anterior, se le recomienda al usuario contratar el servicio de geófono
de manera particular y en caso de encontrar y reparar fuga interna, podrá
acudir ante la Empresa a realizar la reclamación, debe anexar la evidencia
de la fuga encontrada y repárada, para poder analizar el caso y realizar la
respectiva reliquidación del consumo si hubiera lugar a ello. 

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado  por  JAIME
LUENGAS  identificado  con  C.C.  No.  79466233  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) JAIME LUENGAS enviando citación a Dirección de
Notificación:, MZ 8 CS 26 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: JAIME LUENGAS la cancelación de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 1709195 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 18 DE JULIO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales
Revisó: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 251355-52 de 18 DE JULIO DE 2022.     

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

Resolución No
251355-52

Fecha Resolución
18 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA EUCARIS LOPEZ DIAZ

Matrícula No 798470

Dirección para Notificación
CR 30 # 72 A- 11 LA FLORESTA

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. 251355-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251355 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  (la)  señor(a)  MARIA  EUCARIS  LOPEZ
DIAZ  identificado  con  C.C.  No.  42106093,  obrando  en  calidad  de  Propietario
presentó  RECLAMO  No.  251355  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
AFORO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N°  798470  Ciclo:  12  ubicada  en:  CR  30  #  72  A-  11  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2022-1,2022-5,2022-6,2022-3,2022-4,2022-2

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el  en la
que participó el(la) señor(a)  como usuario del servicio público y  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° P1415MMRSA60381AA  el cual registra una lectura acumulada de 80
m3. Observación de la visita, “se hace la revisión lo que solicita el usuario es que
le  instalen  el  medidor  ya  que  vive  una  persona  y  le  llega  el  cobro  muy  alto,
medidor frenado”. 

En primer término, se le hace saber al peticionario que conforme a lo establecido
en el cuarto inciso del Artículo 154 de la ley 142 de 1994, Régimen de Servicios
Públicos  Domiciliarios  que:  “En  ningún  caso  proceden  reclamaciones  contra
facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber  sido  expedidas  por  las
Empresas  de  Servicios  Públicos.”.   Por  lo  anterior,  este  Departamento  se
pronunciará  y  tomará  decisión  administrativa  respecto  de  lo  facturado  por  la
Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  con  cargo  a  la  matrícula  de  la  referencia;
durante los últimos cinco (5) períodos de facturación anteriores a la reclamación,
es decir desde el período de ENERO de 2022.

El  concepto  SSPD-OJ  2006-258  emitido  por  la  Oficina  Asesora  Jurídica  de  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios,  considera que conforme al



inciso  tercero  del  artículo  154  de  la  Ley  142  de  1994,  este  es  un  término  de
caducidad  para  el  ejercicio  del  derecho  del  usuario  a  presentar  reclamos,
mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente,  dicha  consagración  legal  busca  darle  certeza  a  la  factura  que
expide  la  empresa  para  que  no  permanezca  de  manera  indefinida  con  la
incertidumbre  de  sí  el  usuario  discute  el  valor  de  los  servicios  facturados  en  un
período determinado. Se trata entonces de un término de caducidad que opera a
favor de las empresas.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturación es el
establecido  en  el  inciso  3º.  del  artículo  154  de  la  Ley  142  de  1994.  Al  respecto
esta  Oficina  Asesora  Jurídica  señaló  lo  siguiente  mediante  concepto  SSPD
20021300000672:

El  inciso  3º  del  artículo  154  de  la  ley  142  de  1994  es  claro  al  disponer  que  no
proceden reclamaciones  contra  facturas  que tengan más  de  cinco  (5)  meses  de
haber  sido  expedidas  por  las  empresas  de  servicios  públicos,  se  trata  de  un
término  de  caducidad  para  el  ejercicio  del  derecho  del  usuario  a  presentar
reclamos.  Este  término  a  la  vez  que  castiga  la  negligencia  del  usuario  que  no
reclama en tiempo, busca darle certeza a la  factura que expide la  empresa para
que  no  permanezca  de  manera  indefinida  con  la  incertidumbre  de  sí  el  usuario
discute el valor de los servicios facturados en un período determinado. 

Bajo  el  entendido  que  el  termino  del  artículo  154  citado  es  más  a  favor  de  la
empresa  que  del  usuario,  el  período  de  facturación  no  interesa  para  su
contabilización  y  sólo  basta  que expiren  los  cinco  meses  a  partir  de  la  fecha  de
expedición  que  contenga  la  factura  para  que  el  usuario  pierda  el  derecho  a
reclamar.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No. 798470, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
Facturado Observación

Junio  80 m3 80 m3 0 m3 31 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Mayo 80 m3 80 m3 0 m3 0 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Abril 80 m3 80 m3 0 m3 0 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Marzo 80 m3 80 m3 0 m3 0 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Febrero 80 m3 80 m3 0 m3 32 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Una  vez  analizado  el  sistema  comercial  se  verifico  que  el  predio  cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de
acueducto tiene instalado el Medidor No. P2115MMRAL142461AA, medidor recién



cambiado.

En el histórico de lecturas del sistema de información comercial, se observa que,
durante  el  periodo  de  febrero,  marzo,  abril,  mayo  y  junio  de  2022,  el  lector
reportó  en  el  sistema la  novedad  de  MEDIDOR FRENADO,  razón  por  la  cual  el
sistema  le  liquidó  consumo  promedio  equivalente  a  32  m3  y  31  m3 ,  más  los
cargos fijos. Ahora se observa que durante en los periodos de febrero y junio de
2022, la Empresa facturó un consumo promedio superior al predio, por lo tanto, es
procedente reliquidar el consumo facturado. 

Teniendo en cuenta la visita de terreno que manifiesta que en el predio solo vive
una  persona  se  procede  a  reliquidar  el  consumo  facturado  en  los  periodos  de
febrero  y  junio  de  2022,  de  acuerdo  al  nivel  de  ocupación,  ya  que  el  aforo  por
persona es de 4 m3, estos periodos se reliquidan cada uno a 4 m3. 

Se informa que el cambio del equipo de medida solicita por el  usuario se llevó a
cabo  el  día  14  de  julio  de  2022,  así  entonces,  para  el  próximo  periodo  de
facturación se cobrara por estricta diferencia de lectura. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -177848 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-2 421 4 32 7841 62729 -54888

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-2 421 4 13 -3011 -9786 6775

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-6 421 4 13 -2665 -8663 5997

AJUSTE A LA
DECENA

2022-6 421 0 0 -4 0 -4

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-6 421 0 0 0 -2 2

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-6 421 4 13 -3110 -10109 6998

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-6 421 4 31 8100 62774 -54674

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-2 421 4 13 -2579 -8380 5802

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-2 421 0 0 0 -2 2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-2 421 4 32 6715 53720 -47005

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 421 4 31 6941 53794 -46853

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial
de la Empresa se concluye que el consumo promedio facturado a la matrícula No.
798470,  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  febrero  y  junio  de  2022,  será



objeto de modificación , por lo cual, SE  ACCEDE A reliquidar  por parte de éste
Departamento,  respecto  al  periodo  de  marzo,  abril  y  mayo  de  2022  no  serán
objeto de reliquidación ya que solo se le  facturo lo  correspondiente al  cargo fijo,
actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por último, se le recomienda  al usuario hacer revi sión periódica de las
instalaciones hidráulicas del predio ya que los con sumos generados por
fugas y daños visibles son responsabilidad del usua rio y la Empresa no

responde por dichos consumos, además es importante hacer un uso
racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA
EUCARIS  LOPEZ  DIAZ  identificado  con  C.C.  No.  42106093  por  concepto  de
INCONFORMIDAD  CON  EL  AFORO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la
presente resolución al señor(a) MARIA EUCARIS LOPEZ DIAZ enviando citación
a Dirección de Notificación:, CR 30 # 72 A- 11 haciéndole entrega de una copia de
la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  EUCARIS  LOPEZ  DIAZ  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  798470  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 18 DE JULIO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales
Revisó: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 251365-52 de 18 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) NANCY  NARVAEZ  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
251365-52

Fecha Resolución
18 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario NANCY  NARVAEZ

Matrícula No 19541623

Dirección para Notificación
CL 60 # 4 C - 08 MZ 24 CS 15 LC 1 CIUDAD BOQUIA

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. 3684018
Resolución No. 251365-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251365 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  (la)  señor(a)  NANCY  NARVAEZ identificado  con
C.C. No.  39407858,  obrando en calidad de Arrendatario  presentó RECLAMO No.  251365
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19541623
Ciclo:  6  ubicada  en:  CL  60  #  4  C  -  08  MZ  24  CS  15  LC  1  en  los  periodos  facturados
2022-1,2022-5,2022-6,2022-3,2022-4,2022-2

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  11  DE JULIO
DE 2022, en la que participó el señor LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA como funcionario de
la  Empresa,   se determinó que:  cuenta  con la  disponibilidad del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1915MMRAL131475AA, el cual registra una lectura acumulada de 338 m3.  

1. Realice visita y encontré que los medidores están trocados, el reclamante vive en el piso
2, no en el local, sin embargo no hay fugas ni daños visibles, las instalaciones hidráulicas
están buenas.
2. en terreno los medidores están así:
MZ 24 CS 15 Piso 2 Boquia- 19541613- P1915MMRAL131475AA Lectura  215 m3
MZ 24 CS 15 Local 1 Boquia- 19541623-P2015MMRAL136320AA  Lectura 338 m3.
3. En el local 1 trabaja 1 persona, en el piso 2 viven 2 personas.

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

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

El inmueble tiene el medidor y las lecturas trocadas con la matricula No 19541613, por lo
que se remite copia al  grupo de Previa a la  Facturación para que actualice las  lecturas y
copia al  grupo de Control  de Perdidas no Técnicas para que modifique los  medidores  en



cada una de estas matriculas, de la siguiente manera:

MATRÍCULA 19541623 MEDIDIOR P2015MMRAL136320AA lectura 338  Piso 2
MATRÍCULA 19541613 MEDIDIOR P1915MMRAL131475AA lectura 215  Local 1

El consumo facturado a la matricula reclamante quedaran de la siguiente manera: 

Matricula No 16541623, que es objeto de la presente reclamación: 

PERIODO   LECTURA ACTUAL      LECTURA ANTERIOR     CONSUMO
FEBRERO 334 332 2
MARZO 335 334 1
ABRIL 335 335 0 
MAYO 336 335 1
JUNIO 337 336 1

Por  lo  tanto,  para  el  próximo  periodo  de  facturación  se  procederán  a  realizar  los  ajustes
correspondientes  en  los  consumos  de  los  predios.  Se  procedió  a  reliquidar  los  29  mt3
facturados de más y los cuales serán reajustados a la matricula No 19541613.   

Que  en  fundamento  de  los  argumentos  expuestos,  se  reliquidara  el  consumo  facturado
demás en los  periodos objeto de la  presente reclamación,  el  predio se encuentra con los
medidores y las lecturas trocadas. 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 -171522 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-2 411 4 0 5324 0 5324

AJUSTE A LA
DECENA

2022-4 411 0 0 0 -2 2

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-4 411 0 11 0 10840 -10840

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-5 411 1 12 1189 14264 -13075

CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-2 411 4 0 6222 0 6222

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-4 411 0 11 0 21563 -21563

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-5 411 1 12 2025 24300 -22275

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-5 411 1 12 1735 20823 -19088

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-6 411 1 11 1019 11205 -10186

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-6 411 1 11 2025 22275 -20250

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 411 1 11 1735 19088 -17353

CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-3 411 2 0 2664 0 2664

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-4 411 0 11 0 18466 -18466



NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-4 411 0 11 0 12658 -12658

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-5 411 1 12 1019 12223 -11205

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-6 411 1 11 1189 13075 -11887

CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-3 411 2 0 3111 0 3111

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  NANCY  NARVAEZ
identificado  con  C.C.  No.  39407858  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)  NANCY  NARVAEZ enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,
CL 60 # 4 C - 08 MZ 24 CS 15 LC 1 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: NANCY  NARVAEZ la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 19541623 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 18 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 TOD OS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 251417-52 de 18 DE JULIO DE 2022.     

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

Resolución No
251417-52

Fecha Resolución
18 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario ESTEBAN VALENCIA OSORIO

Matrícula No 631986

Dirección para Notificación
CR 16 BIS # 9- 09 PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3688865
Resolución No. 251417-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251417 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  el  señor  ESTEBAN  VALENCIA  OSORIO
identificado con C.C. No. 10098442, obrando en calidad de Representante Legal
presentó  RECLAMO  No.  251417  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO   FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 631986 Ciclo: 8 ubicada en: CR 16 BIS # 9- 09 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)

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.”

Siendo  así  las  cosas,   y  consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa,  se observó que al  predio  con matrícula  No.  631986 con 8  Matriculas
hijas , se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Consumo
mama

Consumo
hijas Diferencia Consumo

Facturado Observación

junio 64 m3 75  m3 0 m3 17 m3
Consumo por  promedio 

           (Art. 146-Ley 142/94)

Una  vez  analizado  el  sistema  comercial  se  verifico  que  el  predio  cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de
acueducto tiene instalado el Medidor No. 115BC107502 cual registra una lectura
acumulada de 5337 m3.

En  la  visita  técnica  N°  3688865,  realizada  por  el  técnico  FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN el día 13 de JULIO de 2022 se desvirtuó inconsistencia en el reporte
de  la  lectura,  encontrando  que:  Este  totalizador  surte  predio  de  5  pisos.  Allí
hay  8  apartamentos,  cada  uno  tiene  su  medidor  indep endiente.  El  área
común  se  compone  de  1llave  de  poceta,  1  llave  de  la vaplatos,  1llave  del
lavamanos,  1  llave  de  la  ducha,  1  sanitario,  1  tanq ue  de  reserva,  todo  lo
anterior  se  revisó  y  se  encontró  fuga  por  el  agua  s top  del  sanitario.  Se
recomendó el arreglo.

Con relación al consumo facturado para el Periodo de Junio de 2022  se registró
17 m3  que como consecuencia de lo evidenciado en la visita técnica,  se observa
que  el  medidor  esta  submidiendo ,  se  procedió  a  generar  facturación  por
concepto de promedio, tomando como base para ese cobro el promedio histórico
de  consumo  en  el  predio  durante  los  últimos  6  meses,  según  lo  faculta  el



ordenamiento jurídico respecto a la prestación de servicios públicos domiciliarios. 

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

Se le notifica al usuario que se le informó al grupo de CPNT (control de pérdidas
no  técnicas)  para  que  se  proceda  con  el  cambio  de  medidor  y  así  se  pueda
obtener una diferencia de lectura.

Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  la  información  dada  por  nuestro  sistema  de
información,  se  evidencia  un  error  en  el  registro  del  promedio  para  facturar  el
Periodo de Junio de 2022, se procede a ajustar por Promedio por histórico de la
matrícula  Nro  631986  es  de  10  m 3,  se  establece  entonces  que  se  requiere  un
ajuste en la facturación y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al
predio en el periodo reclamado.

 
De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de
Información Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a
la matrícula  No. 631986 por la Empresa, respecto al período JUNIO de 2022  por
17  m3  no  son  los  adecuados ,  por  lo  cual,  se  procederá  por  parte  de  este
Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Junio de 2022 de 17 m 3 a 10
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -44563 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 421 10 17 17353 29500 -12147

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-6 421 10 17 12026 20443 -8418

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-6 421 10 17 14033 23856 -9823

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-6 421 10 17 20250 34424 -14175



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  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ESTEBAN
VALENCIA  OSORIO  identificado  con  C.C.  No.  10098442  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  ESTEBAN VALENCIA OSORIO enviando citación a
Dirección de Notificación:, CR 16 BIS # 9- 09 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:  ESTEBAN  VALENCIA  OSORIO  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  631986  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 18 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 TOD OS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 251426-52 de 18 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual  se  resolvió  RECLAMO ,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  FERNANDO MEJIA GALLEGO  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
251426-52

Fecha Resolución
18 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario FERNANDO MEJIA GALLEGO

Matrícula No 851444

Dirección para Notificación
CR 25 # 84- 30 A.COMUN 00 CORALES

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. 3689033
Resolución No. 251426-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251426 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  el  (la)  señor(a)  FERNANDO  MEJIA
GALLEGO identificado con C.C. No. 10095067, obrando en calidad de Propietario
presentó  RECLAMO  No.  251426  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 851444 Ciclo: 11 ubicada en la dirección:
CR  25  #  84-  30  A.COMUN  00  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2022-1,2022-5,2022-6,2022-3,2022-4,2022-2.

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).

En primer término, se le hace saber al peticionario que conforme a lo establecido
en el cuarto inciso del Artículo 154 de la ley 142 de 1994, Régimen de Servicios
Públicos  Domiciliarios  que:  “En  ningún  caso  proceden  reclamaciones  contra
facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber  sido  expedidas  por  las
Empresas  de  Servicios  Públicos.”.   Por  lo  anterior,  este  Departamento  se
pronunciará  y  tomará  decisión  administrativa  respecto  de  lo  facturado  por  la
Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  con  cargo  a  la  matrícula  de  la  referencia;
durante los últimos cinco (5) períodos de facturación anteriores a la reclamación,
es decir desde el período de ENERO de 2022.

El  concepto  SSPD-OJ  2006-258  emitido  por  la  Oficina  Asesora  Jurídica  de  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios,  considera que conforme al
inciso  tercero  del  artículo  154  de  la  Ley  142  de  1994,  este  es  un  término  de
caducidad  para  el  ejercicio  del  derecho  del  usuario  a  presentar  reclamos,
mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente,  dicha  consagración  legal  busca  darle  certeza  a  la  factura  que
expide  la  empresa  para  que  no  permanezca  de  manera  indefinida  con  la
incertidumbre  de  sí  el  usuario  discute  el  valor  de  los  servicios  facturados  en  un
período determinado. Se trata entonces de un término de caducidad que opera a
favor de las empresas.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA



El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturación es el
establecido  en  el  inciso  3º.  del  artículo  154  de  la  Ley  142  de  1994.  Al  respecto
esta  Oficina  Asesora  Jurídica  señaló  lo  siguiente  mediante  concepto  SSPD
20021300000672:

El  inciso  3º  del  artículo  154  de  la  ley  142  de  1994  es  claro  al  disponer  que  no
proceden reclamaciones  contra  facturas  que tengan más  de  cinco  (5)  meses  de
haber  sido  expedidas  por  las  empresas  de  servicios  públicos,  se  trata  de  un
término  de  caducidad  para  el  ejercicio  del  derecho  del  usuario  a  presentar
reclamos.  Este  término  a  la  vez  que  castiga  la  negligencia  del  usuario  que  no
reclama en tiempo, busca darle certeza a la  factura que expide la  empresa para
que  no  permanezca  de  manera  indefinida  con  la  incertidumbre  de  sí  el  usuario
discute el valor de los servicios facturados en un período determinado. 

Bajo  el  entendido  que  el  termino  del  artículo  154  citado  es  más  a  favor  de  la
empresa  que  del  usuario,  el  período  de  facturación  no  interesa  para  su
contabilización  y  sólo  basta  que expiren  los  cinco  meses  a  partir  de  la  fecha  de
expedición  que  contenga  la  factura  para  que  el  usuario  pierda  el  derecho  a
reclamar.

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.

Ahora  bien,  Consultado el  Sistema de Información Comercial  de  la  Empresa,  se
observó que al predio con matrícula No. 851444,  se ha facturado de la siguiente
manera:

Períodos
2022

Consumo
mama

Consumo
hijas Diferencia Consumo

Facturado Observación

Junio 41 M3 69 M3 -28 M3 19 M3 Cobro Por promedio
 (Art. 146-Ley 142/94)

Mayo 30 m3 76 m3 -46 m3 19 m3 Cobro Por promedio
 (Art. 146-Ley 142/94)

Abril 23 m3 67 m3 -44 m3 18 m3 Cobro Por promedio
 (Art. 146-Ley 142/94)

Marzo 46 m3 47 m3 -1 m3 18 m3 Cobro Por promedio
 (Art. 146-Ley 142/94)

Febrero 77 m3 57 m3 20 m3 20 m3
Cobro Por diferencia de

lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 de
julio  de 2022,  por  parte del  equipo de revisores del  Departamento de Servicio al
Cliente,  se  determinó  que   la  PROPIEDAD  HORIZONTAL  cuenta  con  la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida principal
tiene instalado el TOTALIZADOR  851444, el cual registra una lectura acumulada
de  5083  m3.”  Al  realizar  la  visita  se  observa:  Instalaciones  en  buen  estado
medidor  funcionando,  AC solo  con una llave  terminal,  este  totalizador  mide para
10  hijas  cada  una  con  medidor  de  media  pulgada,  no  hay  baño  ni  Tanques  de
reserva.”

• Para  el  periodo  de  febrero  de  2022  el  totalizador  avanzo  de  (4838  m3  a
4915 m3) arrojando una diferencia de lectura de 77 m3, las hijas facturaron
un  total  de  57  m3,  por  ende,  el  consumo  facturado  para  el  periodo  de
enero  de  2022  fue  de  20  m3,  que  deja  la  diferencia  del  consumo  total
facturado del área común menos el consumo facturado a las hijas.

• Para  el  periodo  de  marzo  de  2022  el  totalizador  avanzo  de  (4915  m3  a
4961 m3) arrojando una diferencia de lectura de 46 m3, las hijas facturaron
un  total  de  47  m3,  para  este  periodo  de  facturación  no  hubo  excedente
para  el  área  común,  por  ende,  la  Empresa  le  facturo  consumo  por
promedio de 18 m3. 

• Para el periodo de abril de 2022 el totalizador avanzo de (4961 m3 a 4984
m3) arrojando una diferencia de lectura de 23 m3, las hijas facturaron un
total de 67 m3, para este periodo de facturación no hubo excedente para el
área común, por ende, la Empresa le facturo consumo por promedio de 18
m3. 

• Para el periodo de mayo de 2022 el totalizador avanzo de (4984 m3 a 5014
m3) arrojando una diferencia de lectura de 30 m3, las hijas facturaron un
total de 76 m3, para este periodo de facturación no hubo excedente para el
área común, por ende, la Empresa le facturo consumo por promedio de 19
m3. 



• Para el periodo de junio de 2022 el totalizador avanzo de (5014 m3 a 5055
m3) arrojando una diferencia de lectura de 41 m3, las hijas facturaron un
total de 69 m3, para este periodo de facturación no hubo excedente para el
área común, por ende, la Empresa le facturo consumo por promedio de 19
m3. 

La usuaria debe tener en cuenta que la matricula N. 851444, corresponde al área
común  del  edificio  Alcatraz,  por  ende,  es  un  multiusuario,  es  un  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.

Se procedió a verificar en el sistema de información comercial el comportamiento
de las hijas y no se observa anomalía alguna

Finalmente,  se  le  comunica  que  el  consumo  del  área  común,  es  inferior  al
consumo  de  las  hijas,  esta  submidiendo ,  por  ende,  se  procedió  a  generar
facturación  por  concepto  de  promedio,  tomando  como  base  para  ese  cobro  el
promedio histórico de consumo en el predio durante los últimos 6 meses, según lo
faculta  el  ordenamiento  jurídico  respecto  a  la  prestación  de  servicios  públicos
domiciliarios. 

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

Así entonces, el medidor del área común no está cumpliendo su función,  ya que
no está registrando todo el consumo del predio, se reportó al área de Control de
Perdidas no Técnicas,  para que inicie  el  proceso de socialización  del  cambio  de
medidor.

De lo anterior y aunado a los antecedentes de Sistema de Información Comercial
de  la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de
medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  851444,  por  la  Empresa,  respecto  al
periodo  de  febrero,  marzo,  abril,  mayo  y  junio  de  2022,  ES  CO RRECTO,  los
valores objeto de reclamación no serán modificados ya que se está facturando por
promedio  histórico  del  predio,  por  lo  cual,  no  se  procederá  con  modificación  o
reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha
actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

 
Por último, se le recomienda  al usuario hacer revi sión periódica de las

instalaciones hidráulicas del predio ya que los con sumos generados por
fugas y daños visibles son responsabilidad del usua rio y la Empresa no

responde por dichos consumos, además es importante hacer un uso
racional del servicio”.



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

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

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).



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

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

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

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

RESOLUCIÓN RAS 330 DE 2017:

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

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
FERNANDO MEJIA GALLEGO identificado con C.C. No. 10095067 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) FERNANDO MEJIA GALLEGO enviando citación a
Dirección  de  Notificación:,  CR 25  #  84-  30  A.COMUN 00  haciéndole  entrega  de
una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  FERNANDO  MEJIA  GALLEGO  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  851444  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 18 DE JULIO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales
Revisó: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 251435-52 de 18 DE JULIO DE 2022.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO ,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ARIEL  ALBERTO  GRAJALES
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
251435-52

Fecha Resolución
18 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario ARIEL ALBERTO GRAJALES RAMIREZ

Matrícula No 550038

Dirección para Notificación
CL 23 # 16 B - 10 BLQ 1 APTO 501 CENTENARIO

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. 3689938
Resolución No. 251435-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251435 de 12 DE JULIO DE
2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE JULIO DE 2022 el (la) señor(a) ARIEL ALBERTO GRAJALES
RAMIREZ  identificado  con  C.C.  No.  10011941,  obrando  en  calidad  de  Otros
presentó  RECLAMO  No.  251435  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 550038 Ciclo: 4 ubicada en la dirección:
CL 23 # 16 B - 10 BLQ 1 APTO 501 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-6.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No. 550038, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Junio  1408 m3 1391 m3 17 m3 17 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 15 de julio de 2022 , en
la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Fuga externa en el  sanitario agua stop en mal
estado medidor funcionando correctamente predio con  dos baños viven dos
personas.  lectura  actual  1419  m3,  medidor  N.  P1215MMCMX30870AA”.  Se
desvirtuó error del lector.

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



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial
de  la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de
medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  550038,  por  la  Empresa,  respecto  al
período de  JUNIO de 2022,  ES CORRECTO ,  por  presentarse  en el  predio  fuga
externa por agua stop  que está generando incremento en consumo, por lo cual
no  serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146
de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



que  el  usuario  pueda  disponer  del  servicio  sin  solución  de  continuidad  y  con
eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado  por  ARIEL
ALBERTO  GRAJALES  RAMIREZ  identificado  con  C.C.  No.  10011941  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) ARIEL ALBERTO GRAJALES RAMIREZ enviando
citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  23  #  16  B  -  10  BLQ  1  APTO  501
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: ARIEL ALBERTO GRAJALES RAMIREZ
la  cancelación  de las  sumas pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  550038  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 18 DE JULIO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales
Revisó: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 251434-52 de 18 DE JULIO DE 2022.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO ,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  LADY  JOHANA  JARAMILLO
GALVIS  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
251434-52

Fecha Resolución
18 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario LADY JOHANA JARAMILLO GALVIS

Matrícula No 822759

Dirección para Notificación
CL 46 # 2- 08 LT 92A TRIUNFO

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. 3689780
Resolución No. 251434-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251434 de 12 DE JULIO DE
2022 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  12  DE  JULIO  DE  2022  la  señora  LADY  JOHANA  JARAMILLO
GALVIS  identificado  con  C.C.  No.  42162855,  obrando  en  calidad  de  Otros
presentó RECLAMO No. 251434 consistente en: CLASE DE USO INCORRECTO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
822759 Ciclo: 6 ubicada en: CL 46 # 2- 08 LT 92A 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 en la visita practicada el 14 DE
JULIO  DE 2022  en  la  que  participó  el  señor  Vladimir  Tamayo  como  usuario  del
servicio público 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  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1415MMRSA50820AA  el  cual  registra  una lectura  acumulada  de  826  m3.   Se
observa  vivienda  clase  de  uso  residencial,  viven  cu atro  personas,  no  hay
actividad  comercial,  instalaciones  en  buen  estado,  medidor  funcionando
correctamente,  predio  con  dos  baños.   Siendo  así,  se  hace  evidente  la
inconsistencia presentada al clasificar el predio bajo la clase de uso “comercial” ya
que el bien cuenta con destinación totalmente residencial.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial
de  la  Empresa  se  concluye  que  la  clase  de  uso  registrado  para  la  matricula
No.822759 por la Empresa,  cambia dada la clase de uso actual  del  predio y por
petición de la usuaria, por lo cual,  se procede a corregir la clase de uso del bien
de  Comercial  a  Residencial  mediante   OT  3693117  al  Departamento  de
Matriculas,  de  acuerdo  a  lo  evidenciado  en  la  visita  técnica,  adicional  a  ello,  los
valores facturados según lo  evidencia nuestro sistema de información comercial,
se  incrementaron  por   la  inconsistencia  presentada,  por  lo  tanto,  los  valores
facturados en el Periodo de Junio de 2022 , NO SON CORRECTOS, por parte de
este  Departamento  se  encuentra  PROCEDENTE  el  reclamo de  la  Señora  LADY



JOHANA JARAMILLO GALVIS, por lo cual,  se hicieron los ajustes necesarios en
el  Sistema de Información  para  lo  facturado  al  predio,  actuando  de  conformidad
con la Ley 142 de 1994. Quedando la información registrada para el predio, así:

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -90314
detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

SUBSIDI
C.F.ALCANTA

2022-6 406 0 0 -2749 0 -2749

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-6 406 13 0 -18217 0 -18217

NC CONTRIB
C.F.ACUE

2022-6 406 0 0 0 4347 -4347

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-6 406 0 19 0 19354 -19354

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2022-6 406 0 0 0 2332 -2332

SUBSIDI
C.F.ALCANTA

2022-6 406 0 0 -5124 0 -5124

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-6 406 13 0 -15611 0 -15611

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-6 406 0 19 0 22584 -22584

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-6 406 0 0 -2 -5 3

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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  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  LADY
JOHANA JARAMILLO GALVIS identificado con C.C. No. 42162855 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  a  la  señora  LADY  JOHANA  JARAMILLO  GALVIS  enviando
citación a Dirección de Notificación:, CL 46 # 2- 08 LT 92A 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: LADY JOHANA JARAMILLO GALVIS la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  822759  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 18 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



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. 251447-52 de 18 DE JULIO DE 2022.     

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

Resolución No
251447-52

Fecha Resolución
18 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA LESBY LOAIZA OSPINA

Matrícula No 999235

Dirección para Notificación
MZ 11 CS 5 PERLA 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



Resolución No. 251447-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251447 de 13 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  13  DE  JULIO  DE  2022  el  (la)  señor(a)  MARIA  LESBY  LOAIZA  OSPINA
identificado con C.C. No. 25076977, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
251447 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de
la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 999235 Ciclo: 10
ubicada en la dirección: MZ 11 CS 5 en los periodos facturados 2022-5,2022-6.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En  cuanto  a  la  petición  presentada  por  la  señora  María  Lesby  Loaiza  Ospina,  donde
presenta  la  siguiente  inconformidad:”  Usuaria  se  encuentra  inconforme  con  el  cobro   por
valor de $858.355 de  instalación domiciliaria en el periodo facturación  junio/2022  usuaria
no acepta el cobro del arreglo, afirma que fue en la calle y que no tiene nada que ver con
su predio. Solicita revisión y reliquidación”.  Del inmueble ubicado en la MZ 11 CS 5 Perla
del Sur, con matricula No 999235,  al respecto me permito precisarle lo siguiente:

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

Con relación a la petición impetrada por la usuaria del servicio, le comunico que sobre este
asunto la Empresa ya se pronunció por medio de la resolución 251164-52 del día 7 de julio
de 2022, en este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva petición, una actuación
administrativa  que  ya  se  encuentra  en  firme  y  que  cumplió  en  su  momento  con  los
parámetros de ley, pues ello va en contra del principio de unidad y certeza jurídica que tiene
insertos los actos administrativos, aclarándose que de persistir la inconformidad contra los
mismos, deberá accionarse ante la jurisdicción competente para demandar los mismos.   

Por  lo  expuesto anteriormente y en acatamiento del  contenido normativo expuestos en  el
artículo  87  del  código  del  Contencioso  Administrativo  sobre  la  firmeza  de  los  actos
administrativos, ya que la Empresa ya se había pronunciado sobre el valor cobrado por el
cobro de otros bienes o servicios en la factura (instalación domiciliaria), que es el objeto de
la presente reclamación, sobre este reclamo no procede ningún tipo de recurso porque ya
fue materia de debate. 

Sustento jurídico:

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

1.  Cuando  contra  ellos  no  proceda  ningún  recurso,  desde  el  día  siguiente  al  de  su



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado  por  MARIA  LESBY
LOAIZA OSPINA identificado con C.C. No. 25076977 por concepto de COBRO DE OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  MARIA  LESBY  LOAIZA  OSPINA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 11 CS 5 haciéndole entrega de una copia de la misma. 



ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  LESBY  LOAIZA  OSPINA  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  999235  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4º.  Contra la presente Resolución no procede ningún tipo de Recurso ante el
Jefe de Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de  Pereira  S.A.S.  E.S.P.  ni  el  de  subsidio  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de
Servicios  Públicos  Domiciliarios,  ya  que  la  Empresa  se  había  pronunciado  sobre  el  valor
facturado por la Empresa por el cobro ´por el concepto de instalaciones domiciliarias, en la
resolución No 251164-52 del día 7 de julio de 2022. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 18 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. 251448-52 de 18 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) GERMAN OCAMPO  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
251448-52

Fecha Resolución
18 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario GERMAN OCAMPO

Matrícula No 982991

Dirección para Notificación
CR 18 # 10- 03 APTO 501 PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3692155
Resolución No. 251448-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251448 de 13 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  13  DE  JULIO  DE  2022  el  señor  GERMAN  OCAMPO  identificado
con  C.C.  No.  10071994,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.
251448 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 982991 Ciclo: 8 ubicada
en la dirección: CR 18 # 10- 03 APTO 501 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 15 DE
JULIO  DE  2022  en  la  que  participó  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como
funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que  cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° 1215MMCMX20581AA  el cual registra una lectura acumulada de 1703 m3.  Se
llamó  no  contestan,  se  visitó  no  hay  nadie  se  obser va  el  medidor  durante
varios  minutos  no  presenta  movimiento  estando  el  pr edio  solo,  sin
consumo,  a  este  predio  lo  visitan  constantemente  la s  tres  hijas  del
residente,  sin  novedades.   Situación  que  no  da  claridad  sobre  otra  posible
causal  que  pueden  estar  generando  el  consumo  reclamado,  diferente  a  la
utilización del servicio. 

Con el propósito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisó
en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que
la empresa en el periodo de JUNIO de 2022  ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el equipo de medida, la variación en el consumo se debe a la
alta  utilización  del  servicio  y  los  hábitos  de  los  ocupantes  del  predio,  lo  cual  es
responsabilidad  del  usuario,  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  36  m3,  en  el
periodo  de  Junio  avanzó  de  1718  m3  a  1754  m3,  prueba  fehaciente  de  la
diferencia  de  lectura  registrada,  se  desvirtuó  inconsistencia  en  el  equipo  de
medida  y  en  el  reporte  del  lector.  Se  adjunta  registro  fotográfico  de  la  lectura
evidenciada en el periodo reclamado, así:



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

Se le  recomienda   al  usuario  hacer  revisión  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  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por
GERMAN  OCAMPO  identificado  con  C.C.  No.  10071994  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 GERMAN OCAMPO enviando citación a Dirección de
Notificación:,  CR 18 #  10-  03  APTO 501  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:  GERMAN OCAMPO  la  cancelación  de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  982991  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 18 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 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. 251464-52 de 18 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) SANDRA VELASCO  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
251464-52

Fecha Resolución
18 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario SANDRA VELASCO

Matrícula No 1573682

Dirección para Notificación
MZ 9 CS 1 SAMARIA II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3693124
Resolución No. 251464-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251464 de 14 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 14 DE JULIO DE 2022 la  señora SANDRA VELASCO identificado
con C.C. No. 36380903, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO
No. 251464 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura
con matrícula para el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado N°  1573682 Ciclo:  9
ubicada en la dirección: MZ 9 CS 1 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 DE
JULIO DE 2022 en la que participó el señor Luis carlos Vargas 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°
P1515MMRSA74446AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  46  m3.   Se
visita predio y se encuentra medidor en buen estado , que le registra al piso 1
donde  funciona  centro   de  reciclaje,  se  revisan  las  instalaciones  del
inmueble  y  están  buenas  sin  anomalías.   Situación  que  no  da  claridad  sobre
otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente
a la utilización del servicio. 

Con el propósito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisó
en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que
la empresa en el periodo de JUNIO de 2022  ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el equipo de medida, la variación en el consumo se debe a la
alta  utilización  del  servicio  y  los  hábitos  de  los  ocupantes  del  predio,  lo  cual  es
responsabilidad  del  usuario,  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  16  m3,  en  el
periodo de Junio avanzó de 25 m3 a 41 m3, prueba fehaciente de la diferencia de
lectura  registrada,  se  desvirtuó  inconsistencia  en  el  equipo  de  medida  y  en  el
reporte  del  lector.  Se adjunta  registro  fotográfico  de  la  lectura  evidenciada  en  la
visita técnica, así:



Cabe  anotar  que,  la  disminución  en  el  registro  de  los  consumos  del  periodo  de
Junio al  periodo de Julio de 2022,  corrobora la  ausencia de fugas y daños en el
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  consumos  facturado  por  la  Empresa
Aguas y Aguas de Pereira en el  periodo de JUNIO de  2022  es el  adecuado  y
NO  será  reliquidado,  ni  modificado,  porque  la  empresa  ha  facturado  lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

Se le  recomienda   al  usuario  hacer  revisión  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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA
VELASCO  identificado  con  C.C.  No.  36380903  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 SANDRA VELASCO enviando citación a Dirección
de Notificación:, MZ 9 CS 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:  SANDRA VELASCO la  cancelación  de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1573682  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 18 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 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. 251466-52 de 18 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) YENITH ALBENIA TREJOS  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
251466-52

Fecha Resolución
18 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario YENITH ALBENIA TREJOS

Matrícula No 1065770

Dirección para Notificación
MZ C CS 19 PORTAL DE LAS MERCEDES

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. 3693174
Resolución No. 251466-52 

DE: 18 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251466 de 14 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  14  DE  JULIO  DE  2022  la  señora  YENITH  ALBENIA  TREJOS
identificado con C.C.  No.  42026283,  obrando en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO No. 251466 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 
FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  1065770  Ciclo:  10  ubicada  en  la  dirección:  MZ  C  CS  19  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)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No.  1065770, se ha facturado de la siguiente manera

Períodos

2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
Facturado

Observación

JUNIO 65 m3 47 m3 18 m3 18 m3
Consumo por diferencia de lectura.

(Art. 146-Ley 142/94)

Una  vez  analizado  el  sistema  comercial  se  verifico  que  el  predio  cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de
acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  No.  P2115MMRAL145562AA cual  registra
una lectura acumulada de 66 m3.

En  la  visita  técnica  N°  3693174,  realizada  por  el  técnico  JHON  ALEXANDER
VALLEJO el día 18 de JULIO de 2022 se desvirtuó inconsistencia en el reporte de
la lectura, encontrando que: Se visita predio y se encuentra medidor en buen
estado,  se  revisan  las  instalaciones  de  la  casa  y   están  buenas  sin
anomalías

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



De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de
Información Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a
la matrícula No.  1065770 por la Empresa, respecto a los períodos de JUNIO DE
2022,  SON  CORRECTOS,  ya  que  la  empresa  facturo  por  diferencia  de  lectura,
por  lo  cual  no  serán  objeto  de  reliquidación,  alguna  por  parte  de  éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146
de la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

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

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



que  el  usuario  pueda  disponer  del  servicio  sin  solución  de  continuidad  y  con
eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YENITH
ALBENIA  TREJOS  identificado  con  C.C.  No.  42026283  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  señora  YENITH  ALBENIA  TREJOS  enviando  citación  a
Dirección  de  Notificación:,  MZ  C  CS  19  haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la
misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  YENITH  ALBENIA  TREJOS  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1065770  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 18 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


