
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. 20789-52 de 19 DE JULIO
DE 2022.                          

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

Recurso No 20789-52

Fecha Resolución Recurso 19 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 250883 de 23 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 29 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 1 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario LUIS ANCIZAR HENAO AGUDELO

Identificación del Peticionario 6239206

Matrícula No. 702399

Dirección para Notificación CR 7 # 31- 07 APTO 202 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 20789-52 

DE: 19 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  20789 DE 1  DE
JULIO DE 2022 SOBRE  RECLAMO No. 250883 DE 21 DE JUNIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el  (la)  señor(a)  LUIS  ANCIZAR HENAO AGUDELO,  identificado  (a)  con
cédula  de  ciudadanía  No.  6239206  interpuso  dentro  de  los  términos  legales
Recurso de Reposición contra Resolución No. 250883-52 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. 702399 Ciclo 4,
ubicada  en  la  dirección  CR  7  #  31-  07  APTO  202,  Barrio  SECTOR  1  DE
FEBRERO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5, 2022-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  1°  DE  JULIO  DE  2022
manifestando  su  inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el
reclamo  mencionado  impugnó  la  decisión    por  el  alto  consumo  en  mayo  y
junio,  viven dos personas,  solicita revisar,   al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

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

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

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

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

la decisión impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasión de la reclamación,  se efectuó visita técnica el día  22 DE JUNIO DE 2022 

 donde  se constató  que el  inmueble  disfruta  del  servicio  de  acueducto  prestado  por  la

empresa,    a  través  de  acometida  de  1/2"  de  diámetro,  con  el  equipo  de  medida

P1915MMRAL113942AA  en buen estado registraba una lectura acumulada de  299

m3, instalaciones en buen estado, sin fugas.

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 este periodo  37  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    MAYO  y  JUNIO   DE  2022,  
cobrando el consumo promedio histórico,  equivalente a 7 m3. 

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

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

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.”

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.



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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

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

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

del usuario”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -113381 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-6 483 7 20 7130 20372 -13242

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-5 483 7 13 7130 13242 -6112

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-5 483 7 13 12147 22559 -10412

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 483 7 20 12147 34706 -22559

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-6 483 7 20 14175 40499 -26325

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-6 483 7 20 8321 23773 -15453

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

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-5 483 7 13 14175 26325 -12150

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-5 483 7 13 8321 15453 -7132



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 ANCIZAR HENAO AGUDELO en contra de la Resolución No. 250883-52
de 23 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.  702399  la  suma  de  
-113381. 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 19 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. 20788-52 de 19 DE JULIO
DE 2022.                          

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

Recurso No 20788-52

Fecha Resolución Recurso 19 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 250822 de 16 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 29 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 1 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario CARLOS RESTREPO RESTREPO

Identificación del Peticionario 18594376

Matrícula No. 655712

Dirección para Notificación CL 13 # 11 B- 13 SAN JOSE

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. 20788-52 

DE: 19 DE JULIO DE 2022

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  20788  DE  1  DE  JULIO  DE
2022 SOBRE  RECLAMO No. 250822 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)  CARLOS  RESTREPO  RESTREPO,  identificado  (a)  con
cédula  de  ciudadanía  No.  18594376  interpuso  dentro  de  los  términos  legales
Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  250822-52  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.  655712  Ciclo  1,  ubicada  en  la
dirección CL 13 # 11 B- 13, Barrio SAN JOSE  en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  1  DE  JULIO  DE  2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
mencionado impugnó la decisión  por que el consumo de junio se le aumentó y no
tiene  daños  en  las  instalaciones,   viven  3  personas,    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,  en la cual se le informó lo siguiente:

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  29  m3,  en  el
periodo de Junio avanzó de 2875 m3 a 2904 m3, prueba fehaciente de la diferencia
de lectura  registrada,  se  desvirtuó  inconsistencia  en  el  equipo  de  medida  y  en  el
reporte del lector. 

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de
1994, este Departamento considera que el 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,

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:

Con ocasión de la reclamación,   se efectuó visita  técnica el  día 16  DE JUNIO DE
2022   en  la  que  participó  la  señora  Diana  Patricia  Pérez  como  usuario  del  servicio  y
CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de  la  Empresa,  se  determinó que cuenta
con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene
instalado el  Medidor  N° 0815MMCAF86873AA  el  cual  registra  una lectura  acumulada de
2909 m3.  Instalaciones en buen estado, medidor funcionand o correctamente, predio
con un baño, viven tres personas.  Situación que no da claridad sobre otra posible causal
que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilización del servicio. 

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y
observamos  que   no  se  presentó  desviación  significativa  del  consumo  en  el
periodo de  JUNIO DE 2022   y se confirmó la lectura,   (no superó el 65%)  por lo
cual  el  Grupo  de  Previa  a  la  Facturación  cobró  el  consumo  total  que  registró  el
medidor,      el  cual   avanzó  en  este  periodo   de   2875   a  2904  arrojando  una
diferencia de  29  m3.    

Podemos  observar  en  el  histórico  de  lecturas  que  la  Empresa  en  el  período  de
JUNIO  DE  2022    efectivamente  ha  facturado  los  consumos  registrados  en  el
aparato  de  medida,  con  base  en  lo  establecido  en  el  inciso  primero  del  artículo
146  de  la  Ley  142  de  1994   establece:   "La  Empresa  y  el  suscriptor  o  usuario
tienen  derecho  a  que  los  consumos  se  midan;  a  que  se  emplee  para  ello  los
instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario."   el medidor en
este período avanzó efectivamente 29 m3.

En  este  orden  de  ideas,  habida  cuenta  que  las  pruebas  arrimadas  al  proceso
enmarcan dentro de lo establecido en los artículos 174, 175, 176 y 177 del Código
de  Procedimiento  Civil,  en  lo  atinente  a  la  oportunidad  en  la  práctica,  a  la
idoneidad  y  alcance  de  las  mismas,  entendiéndose  que  las  revisiones  técnicas
practicadas por el  Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos  verificados,   constituyen  por  si  solas   un  medio  de  prueba  orientados  a
esclarecer  las  dudas  generadas  y  por  ende  al  convencimiento  del  funcionario
encargado de adoptar la decisión final.

En  consecuencia,  este Departamento CONFIRMA la decisión inicial y el consumo
facturado en el periodo de JUNIO DE 2022  no será  objeto de modificación,  pues
el consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el
nivel  de  ocupamiento.  Igualmente  es  pertinente  aclarar  que  el  incremento  no
constituyó  desviación  significativa  del  consumo,   pues  no  supero  el  65%  del
promedio,  como lo establece la Resolución CRA 151 de 2001,  por lo tanto,  los
consumos de estos periodos no han dado lugar o revisión previa.   Quedando así
resuelto el recurso de reposición.

Se  observa  que  en  el  periodo  siguiente,  es  decir,  julio  de  2022,   el  consumo
disminuyó comparado con el reclamado, evidenciando que la novedad que afectó



el  consumo  fue  eliminada  por  parte  del  usuario   y  que  el  medidor  registra
normalmente, para el 8/07/2022 registraba una lectura acumulada de 2923 m3. 

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

PARAMETROS DE DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL CONSUMO - RESOLUCION 

CRA 151 de 2.001.

TITULO  I  CAPITULO  III  ARTICULO  1.3.20.06,  señalando  que  se  entenderá  por  desviaciones
significativas, los aumentos o reducciones en los consumos, que comparados con los promedios de
los  últimos  tres  períodos  ,  si  la  facturación  es  bimensual,  o  de  los  últimos  seis  períodos,  si  la
facturación es mensual, sean mayores a los porcentajes que se señalan a continuación:



-El (35%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a ( 40m3).

-El (65%) para usuarios con un promedios de consumo menor a (40m3).”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por CARLOS
RESTREPO RESTREPO  y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 250822-52
de 16 DE JUNIO DE 2022, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO . Trasladar el expediente al funcionario competente para el cobro de
las facturas dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 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. 20829-52 de 19 DE JULIO
DE 2022.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  DIANA GUTIEREZ  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 20829-52

Fecha Resolución Recurso 19 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 251063 de 1 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 29 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 1 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario DIANA GUTIEREZ

Identificación del Peticionario 52500800

Matrícula No. 19617921

Dirección para Notificación MZ 10 CS 9 PS 2 SEC-B CIUCAFE

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. 20829-52 

DE: 19 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20829 DE 18 DE JULIO DE 2022
SOBRE  RECLAMO No. 251063 DE 24 DE JUNIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) DIANA GUTIEREZ, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 52500800
interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.
251063-52  de  1  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. 19617921 Ciclo 6, ubicada en la
dirección MZ 10 CS 9 PS 2, Barrio SEC-B CIUCAFE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  18  DE  JULIO  DE  2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
a  través  de  la  Resolución  No.  251063-52,  por  lo  que  impugnó  la  decisión
argumentando que no se encuentra de acuerdo:  Manifiesta que fue una fuga no
percibida  porque  se  encontraba  filtrando  por  los  cimientos  del  predio  y  solo  se
detectó cuando rompieron el andén: 

al respecto nos permitimos 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 251063-52 en la
cual se le informó lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE
JUNIO  DE  2022,  en  la  que  participó  la  señora  Paula  Andrea  como  usuario  del
servicio  y  FREDDY  HUMBERTO  BARRAGAN  SANCHEZ  como  funcionario  de  la
Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1815MMREL112107AA  el cual registra una lectura acumulada de 570 m3.  Hace
25 días  se  reparó  fuga  interna  adelante  del  medidor  en  el  codo  de  la  acometida.
Dicha fuga se ubicó en el andén del predio. 

“Se  le  recomienda  a  la  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones
hidráulicas del  predio ya que los  consumos generados por  fugas y  daños  visibles



son responsabilidad del  usuario y  la  Empresa no responde por  dichos  consumos,
además es importante hacer un uso racional del servicio”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario
o  suscriptor  se   revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información
Comercial donde se observó que la Empresa durante el periodo de junio de 2022,
que es objeto de la presente reclamación, sean facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente
el  consumo se determina por  la  diferencia entre la  lectura actual  del  medidor  y  la
lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo  indica  la  utilización  del  servicio,  el
consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de  lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el período de
junio  de  2022  fue  de  567  mts3,  que  respecto  a  los  registrados  por  el  aparato  de
medida  durante  el  periodo  de  mayo  de  2022  fue  de  479  mts3,  lo  que  indica  una
diferencia  de  88  mts3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en  el medidor.  

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar
e inducir el incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna
anormalidad  indica  que  la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del
servicio.  

Ahora bien, el día 6 de enero de 2022 se realizó visita al inmueble con ocasión de
la petición con radicado No 248008, donde se le informó a la usuaria o suscriptora
del  inmueble  que  el  medidor  giraba  con  las  llaves  cerradas,  que  por  lo  tanto  era
necesario realizar una revisión con geófono, con el fin de confirmar o descartar una
posible  fuga  interna  en  el  predio;  la  señora  Paola  Hurtado  quien  atendió  la  visita
nos informó que dicha decisión dependía del dueño del inmueble. 

En la  resolución  No  248008-52  del  día  18  de  enero  de  2022,  este  Departamento
procedió a reliquidar el consumo registrado por el equipo de medida en el periodo
de diciembre de 2021, con base en el promedio histórico del predio que era de 10
mt3 y en la solicitud No 3518580 del día 18 de enero de 2022, se le solicitó al grupo
de  Facturación  que  en  los  dos  próximos  periodos  de  facturación  se  cobrara  el
promedio histórico del predio que era de 10 respectivamente; y la Empresa no solo
lo  hizo  en  dos  periodos  y  sino  que  lo  realizó  en  tres  periodos,  esperando  que  la
usuaria localizara la fuga y procediera a repararla.  

Como  se  puede  observar  la  Empresa  dispuso  de  los  medios  tecnológicos  y
humanos  y  le  informó  a  la  usuaria  que  en  el  predio  existía  una  fuga  interna,
situación  que  denota  que  la  Empresa  cumplió  con  su  obligación  de  ayudar  a
detectar  la  fuga;  por  lo  tanto,  este  Departamento  no  procederá  a  reliquidar  el
consumo  facturado  en  el  periodo  de  junio  de  2022,  ya  que  la  usuaria  tenía
conocimiento de la fuga desde el periodo de enero de 2022 y solo la reparó en el
periodo de junio de 2022.  

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

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,  con ocasión al Reclamo se realizó visita
técnica realizada por el grupo de Servicio al cliente el día  30 de Junio de 2022, en
la  que  el  funcionario  FREDDY  HUMBERTO  BARRAGAN  SANCHEZ  realizó  las



siguientes  observaciones:  “HACE  25  DÍAS  SE  REPARÓ  FUGA  INTERNA
ADELANTE DEL MEDIDOR EN EL CODO DE LA ACOMETIDA, DICHA FUGA SE
UBICÓ EN EL ANDÉN DEL PREDIO”.

Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  lo  encontrado  en  el  Sistema  Comercial  y  la
visita realizada en donde se evidencia que en el predio se presentó una fuga no
perceptible  que  en  el  momento  de  la  revisión  con  el  equipo  especializado  del
geófono en el  mes de enero de 2022 era mínima y que se  debía  esperar  a  que
aflorara  para poder identificar el punto de la fuga interna y que una vez el usuario
identifico dicha fuga procedió a realizar las reparaciones pertinentes, por lo tanto,
la Empresa considera pertinente  reliquidar el  consumo del  periodo de Junio  de
2022  generando  cobro  por  consumo  promedio  de  17  m3,  por  presentarse  en  el
predio fuga no perceptible, actuando en virtud a lo dispuesto en el artículo 146 de la
ley 142 de 1994.

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

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

Se  le  recomienda  al   usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad  del
usuario  y  la  empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un
uso racional del servicio,  porque el consumo no se reliquida por el nivel de ocupamiento,  
sino por el registro del equipo de medida.    
 
2)  Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el
expediente  y lo expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera   respecto  del  reclamo por
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO .



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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -266975 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 408 4 75 6941 130147 -123206

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-6 408 0 0 -3 -4 1

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

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-6 408 4 75 8100 151873 -143773

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 DIANA GUTIEREZ
en contra de la Resolución No. 251063-52 de 1 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.  19617921  la  suma  de   -266975.  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 19 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. 251400-52 de 19 DE JULIO DE 2022.     

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

Resolución No
251400-52

Fecha Resolución
19 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 1 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario ANDREA  CASTAÑO

Matrícula No 673574

Dirección para Notificación
CL 16 # 25- 13 APTO 201 B LOS ANGELES

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. 3687443
Resolución No. 251400-52 

DE: 19 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251400 de 8 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 8 DE JULIO DE 2022 el (la) señor(a) ANDREA  CASTAÑO identificado con
C.C. No. 42158543, obrando en calidad de Representante Legal presentó RECLAMO No.
251400  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
673574  Ciclo:  8  ubicada  en  la  dirección:  CL  16  #  25-  13  APTO  201  B  en  el  periodo
facturados 2022-6.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  12  DE JULIO
DE 2022, en la que participó el señor Hernán Henao como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determinó que:
Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida
tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1915MMRAL124613AA,  el  cual  registra  una  lectura
acumulada de 525 m3.  Se revisó instalaciones y no existen fugas.

“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”.

Los consumos facturados al predio son los siguientes: 

Para el periodo de mayo de 2022, la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de
85  mt3  (487  mt3  –  402  mt3),  que  sería  el  consumo  a  cobrar  en  este  periodo,   pero  se
procedió a cobrar el consumo con base en el promedio histórico del predio que era de 24
mt3, mientras se investigan las causas del alto consumo. Quedando pendiente por facturar
61 mt3.

Para el día 25 de mayo de 2022, el grupo de Previa a la Facturación le envía al usuario una
carta  de  notificación  de  diligencia  de  visita  de  revisión  previa  a  la  facturación,  para
investigar  las  posibles  causas  que  originaron  el  incremento  en  el  consumo,  en
cumplimiento  en  lo  establecido  en  el  artículo  2.6  de  la  circular  externa  de  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del Debido
Proceso)  ;  visita  que  se  realizaría  el  día  1  de  junio  de  2022  a  la  8:00  AM.  La  visita  fue
realizada el día y la hora programada donde el revisor reportó “El señor Juan Cañas portero
del edificio llamó al usuario y le dijo que no podía atender la visita  porque estaba de afán”;
La  carta  de  notificación  fue  recibida  por  el  señor  Leonel  Valencia.  Se  anexa  copia  de  la
carta de notificación y de la visita realizada al inmueble.  





El  día  7  de  junio  de  2022,  la  Empresa  nuevamente  le  envía  al  usuario  una  carta  de
notificación  de  diligencia  de  visita  de  revisión  previa  a  la  facturación,  para  investigar  las
posibles  causas  que  originaron  el  incremento  en  el  consumo,  en  el  periodo  de  mayo  de
2022,  en  cumplimiento  en  lo  establecido  en  el  artículo  2.6  de  la  circular  externa  de  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del Debido
Proceso) ;  visita que se realizaría el  día 13 de junio de 2022 a las  2:30 PM. La visita  fue
realizada el día y la hora programada donde el revisor reportó “Predio recién ocupado hace
20  días,  no  están  en  el  predio”.  Se  anexa  copia  de  la  carta  de  notificación  y  de  la  visita
realizada al inmueble.  





Para el periodo de junio de 2022, el equipo de medida del predio registró una diferencias de
lectura  de  26  mt3  (513  mt3  –  487  mt3),  y  la  Empresa  procedió  a  cobrar  el  consumo
pendiente del periodo anterior que era de 61 mt3, para un total a cobrar en este periodo de
87 mt3.

La  ausencia  de  causales  externas,  internas  o  fortuitas  que  puedan  justificar,  afectar  e
inducir  el  incremento  en  el  consumo  del  lugar  que  denoten  la  presencia  de  alguna
anormalidad indica que la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio.  

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de
la  Ley  142  de  1994,  la  Empresa  considera  que  los  consumos  facturados  durante  los
periodos de mayo junio de 2022, que son objeto de la presente reclamación, son correctos
y  no  serán  objeto  de  modificación  alguna.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,
garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio

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  ANDREA  
CASTAÑO identificado con C.C.  No.  42158543 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) ANDREA  CASTAÑO enviando citación a Dirección de Notificación:,
CL 16 # 25- 13 APTO 201 B 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: ANDREA  CASTAÑO la cancelación de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 673574 a partir  de la fecha de Notificación de la presente
Resolución. 

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



artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE 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. 251423-52 de 19 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) ADAN ANTONIO DURAN  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
251423-52

Fecha Resolución
19 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 1 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario ADAN ANTONIO DURAN

Matrícula No 1854553

Dirección para Notificación
CR 2 # 12- 05 EL PORVENIR - PTO CALDAS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3688883
Resolución No. 251423-52 

DE: 19 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251423 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) ADAN ANTONIO DURAN identificado
con  C.C.  No.  10193933,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  251423
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1854553 Ciclo:
14 ubicada en la dirección: CR 2 # 12- 05 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:

Que de conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  12  DE JULIO
DE  2022,  en  la  que  participó  el  señor  Samuel  Durán  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°  P2115MMRAL144035AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  1112
m3.  
1.  Realice  visita  al  predio  y  se  observa  que  las  instalaciones  están  buenas,  de  hecho  el
sanitario está fuera de servicio, solo hay 2 llaves funcionando.
2.  El  medidor  tiene anomalías  ya que se abre la  llave  y gira  de  forma rápida  y constante
podría tratarse de una fuga interna, se recomienda en este caso geófono.
3. En el predio 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”.

Ante  la  situación  que  se  presenta  en  el  inmueble  ya  que  el  medidor  gira  con  las  llaves
cerradas, este Departamento le recomienda al usuario o suscriptor del inmueble solicitar a
la Empresa una revisión con geófono o solicitarlo particular, con el propósito de confirmar o
descartar una posible fuga interna en el predio. El usuario o suscriptor  del inmueble debe
tener en cuenta que la revisión que se realice con el geófono por parte de la Empresa, no
está incluida en la tarifa que se liquida a los usuarios, y tiene un valor de ochenta y un mil
trecientos cinco pesos ($81.305), incluido IVA.

Los consumos facturados al predio son los siguientes: 

Para el periodo de marzo de 2022, la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de
618 mt3  (820 mt3  –  202 mt3),  como la  Empresa en varios  periodos  de  facturación  no  le
pudo tomar lectura al equipo de medida ya que no se podía ubicar, cobro los consumos con
base  en  el  promedio  histórico  del  inmueble.  Consumo  que  nos  dio  un  total  de  256  mt3;
entonces  618  mt3  menos  256  mt3  nos  da  un  total  de  362  mt3,  que  sería  el  consumo  a
cobrar en este periodo,  pero se procedió a cobrar los consumos con base en el promedio



histórico del predio que era de 15 mt3, mientras se investigan las causas del alto consumo.
Quedando pendiente por facturar 347 mt3.

Para el día 31 de marzo de 2022, el grupo de Previa a la  Facturación le  envía al  usuario
una  carta  de  notificación  de  diligencia  de  visita  de  revisión  previa  a  la  facturación,  para
investigar  las  posibles  causas  que  originaron  el  incremento  en  el  consumo,  en
cumplimiento  en  lo  establecido  en  el  artículo  2.6  de  la  circular  externa  de  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del Debido
Proceso)  ;  visita  que  se  realizaría  el  día  6  de  abril  de  2022  a  la  9:10  AM.  La  visita  fue
realizada  el  día  y  la  hora  programada  donde  el  revisor  reportó  “No  se  perciben  fugas
visibles, se cierran todas las llaves hidráulicas del predio y el medidor sigue registrando, se
deja  con  las  llave  de  paso  cerrada”;  La  carta  de  notificación  fue  recibida  por  el  señor
Samuel Duran. Se anexa copia de la visita realizada al inmueble.  

Para el periodo de abril de 2022, el medidor del inmueble registró una diferencia de lectura
de 218 mt3 (1038 mt3 – 820 mt3), nuevamente la Empresa procedió a cobrar el consumo
con base en el  promedio histórico  del  predio  que era  de  15  mt3.  El  grupo de Previa  a  la
Facturación nuevamente le envía al usuario una carta de notificación de diligencia de visita
de  revisión  previa  a  la  facturación,  para  investigar  las  posibles  causas  que  originaron  el
incremento  en  el  consumo,  en  el  periodo  de  abril  de  2022,  en  cumplimiento  en  lo



establecido  en  el  artículo  2.6  de  la  circular  externa  de  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos  Domiciliarios  No  006  de  2007  (Circular  del  Debido  Proceso)  ;  visita  que  se
realizaría el día 6 de mayo de 2022 a las 8:00 AM. La visita fue realizada el día y la hora
programada  donde  el  revisor  reportó  “Se  esperan  15  minutos  y  no  hay  quien  atienda  la
visita,  medidor  no  registra  consumo””.  Quedando  pendiente  por  facturar  en  este  periodo
203 mt3.  Para  un  total  de  consumos  pendientes  por  facturar  de  los  periodos  de  marzo  y
abril de 2022 de 550 mt3.  Se anexa la visita realizada al inmueble al inmueble.

Para el periodo de mayo de 2022, el equipo de medida registró  una diferencia de lectura
de  36  mt3  (1074  mt3  -  1038  mt3),  y  la  Empresa  procedió  a  cobrar  50  mt3  del  consumo
pendiente  por  facturar,  para  un  total  a  facturar  en  este  periodo  de  86  mt3.  Quedando
pendientes por facturar 500 mt3. 

Para el periodo de junio de 2022, el medidor registró una diferencia de lectura de 25 mt3
(1099 mt3 – 1074 mt3), y la Empresa procedió a cobrar 200 mt3 del consumo que estaba
pendiente por facturar, para un total a cobrar  en este periodo de facturación de 225 mt3.
Quedando  pendientes  por  facturar  300  mt3,  los  cuales  serán  facturados  en  el  próximo
periodo  de  facturación  sumándole  la  diferencia  de  lectura  registrada  por  el  medidor,  el
usuario queda notificado de dicho cobro.  



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ADAN ANTONIO
DURAN identificado con C.C. No. 10193933 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)  ADAN  ANTONIO  DURAN  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 2 # 12- 05 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: ADAN ANTONIO DURAN la cancelación



de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1854553 a partir de la fecha de Notificación de
la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE 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. 251461-52 de 19 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) YADY PEREZ  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
251461-52

Fecha Resolución
19 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 1 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario YADY PEREZ

Matrícula No 679365

Dirección para Notificación
MZ 4 CS 8 2500 LOTES SECTOR A

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3692544
Resolución No. 251461-52 

DE: 19 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251461 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)  YADY PEREZ identificado
con  C.C.  No.  42128010,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO
No.  251461  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 679365 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: MZ 4 CS 8
en el (los) periodo(s) facturados(s) 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
calificación).

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No. 679365, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Junio  767 m3 719 m3 48 m3 48 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Mayo 719 m3 682 m3 37 m3 37 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 19 de julio de 2022 , en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON
ALEXANDER  VALLEJO   “Se  visita  predio  y  se  encuentra  medidor  en  buen
estado  ;  consumo  compartido  para  piso  2  donde  las  i nstalaciones  están
buenas y en piso  uno se  presenta  fuga  por  rebose  en  tanque  sanitario   se
recomienda  arreglo  .  lectura  actual  810  m3,  medidor  N.
P1615MMRSA91157AA ”.  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.  679365,  por  la  Empresa,  respecto  al
período de mayo y junio de 2022, ES CORRECTO , por presentarse en el predio
fuga  externa  por  rebose  en  el  tanque  del  sanitario,  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  YADY
PEREZ identificado con C.C.  No.  42128010 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)  YADY  PEREZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 4 CS 8 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:  YADY  PEREZ  la  cancelación  de  las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 679365 a partir  de la fecha de Notificación de la
presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE 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. 251459-52 de 19 DE JULIO DE 2022.     

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

Resolución No
251459-52

Fecha Resolución
19 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 1 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario LUZ ESTELLA VALENCIA

Matrícula No 695015

Dirección para Notificación
CR 29 C # 78- 16 MZ A APTO 19 COODELMAR CASAS

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. 3692496
Resolución No. 251459-52 

DE: 19 DE JULIO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251459 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) LUZ ESTELLA VALENCIA identificado
con  C.C.  No.  24829240,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
251459  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
695015 Ciclo:  10  ubicada en:  CR 29 C #  78-  16  MZ A APTO 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  liquidacion  del  reclamo,
calificación definitiva)

 Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  18  DE JULIO
DE  2022,  en  la  que  participó  el  señor  Nelson  Páez  como  usuario  del  servicio  público  y
JHON  ALEXANDER  VALLEJO  como  funcionario  de  la   Empresa,   se  determinó  que:
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1915MMRAL124238AA   el  cual  registra  una
lectura acumulada de 730 m3.  Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, al
revisar se observa  que hubo un arreglo en la tubería en el baño hace cerca de  20 días   y
la cambiaron totalmente  (fotos), actualmente no se detectan fugas sin anomalías

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

La visita con el geófono fue realizada por la Empresa el día 22 de junio de 2022, y el revisor
reporto:” Se revisó el predio con el geófono el cual se detectó fuga interna en el baño a un
lado de una llave de paso. Nota se le indicó al usuario dónde reparar”.  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
27 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 existió  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 -75205 detallado así:



Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-6 408 0 0 0 -1 1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 408 1 21 1735 36441 -34706

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-6 408 1 21 2025 42524 -40499

AJUSTE A LA
DECENA

2022-6 408 0 0 -1 0 -1

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUZ  ESTELLA
VALENCIA identificado con C.C. No. 24829240 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  LUZ  ESTELLA  VALENCIA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:,  CR  29  C  #  78-  16  MZ  A  APTO  19  haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la
misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  LUZ  ESTELLA  VALENCIA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 695015 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE 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. 251467-52 de 19 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) NATALIA BECERRA  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
251467-52

Fecha Resolución
19 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 1 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario NATALIA BECERRA

Matrícula No 19615891

Dirección para Notificación
MZ 15 CS 24 NACEDEROS 2

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. 3693230
Resolución No. 251467-52 

DE: 19 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251467 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 el (la) señor(a) NATALIA BECERRA identificado con
C.C.  No.  1077198751,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  251467
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19615891
Ciclo: 13 ubicada en la dirección: MZ 15 CS 24 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 liquidación, calificación)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  19  DE JULIO
DE 2022, en la que participó la señora Natalia Becerra 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° P1715MMRSA105072AA, el cual registra una lectura acumulada de 567 m3.  
Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones de la
casa y están buenas sin anomalías.

“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”.

Adicionalmente  con  el  objeto  de  brindar  una  respuesta  oportuna  y  eficaz  al  usuario  o
suscriptor  se   revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial
donde se observó que la Empresa durante el periodo de junio de 2022, que es objeto de la
presente  reclamación,  sean  facturado  los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el
medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por
la  diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el
consumo indica la utilización del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa  la  diferencia  de  lectura  marcada  por  el  medidor  entre  cada  periodo,  la  lectura
reportada para el período de junio de 2022 fue de 543 mts3, que respecto a los registrados
por  el  aparato  de  medida  durante  el  periodo  de  mayo  de  2022  fue  de  516  mts3,  lo  que
indica una diferencia de 27 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos  entonces  que  la  Empresa  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo
registrado en  el medidor.  

La  ausencia  de  causales  externas,  internas  o  fortuitas  que  puedan  justificar,  afectar  e
inducir  el  incremento  en  el  consumo  del  lugar  que  denoten  la  presencia  de  alguna
anormalidad indica que la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio.  

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



de  junio  de  2022,  que  son  objeto  de  la  presente  reclamación,  son  correctos  y  no  serán
objeto  de  modificación  alguna.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio

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  NATALIA
BECERRA  identificado  con  C.C.  No.  1077198751  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) NATALIA BECERRA enviando citación a Dirección de Notificación:,
MZ 15 CS 24 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:  NATALIA BECERRA la  cancelación  de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 19615891 a partir de la fecha de Notificación de la presente
Resolución. 



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE 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. 251471-52 de 19 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) ENRIQUE TRUJILLO MEJIA  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
251471-52

Fecha Resolución
19 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 1 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario ENRIQUE TRUJILLO MEJIA

Matrícula No 672097

Dirección para Notificación
CL 10 # 18- 27 BLQ 2 APTO 302 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. 3694714
Resolución No. 251471-52 

DE: 19 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251471 de 15 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  15  DE  JULIO  DE  2022  el  (la)  señor(a)  ENRIQUE  TRUJILLO  MEJIA
identificado con C.C. No. 1350716, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
251471  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
672097 Ciclo:  8 ubicada en la  dirección:  CL 10 #  18-  27  BLQ 2  APTO 302 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 liquidación, calificación)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  18  DE JULIO
DE 2022, en la que participó el señor Enrique Trujillo 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° P1415MMRSA42284AA,  el  cual  registra una lectura  acumulada de 996 m3.  
Infracción en buen estado sin daños o fuga alguna se revisan 3 baños. Punto de la lavadora
no se aprecian daños ni goteos.

“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”.

Adicionalmente  con  el  objeto  de  brindar  una  respuesta  oportuna  y  eficaz  al  usuario  o
suscriptor  se   revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial
donde se observó que la Empresa durante el periodo de junio de 2022, que es objeto de la
presente  reclamación,  sean  facturado  los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el
medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por
la  diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el
consumo indica la utilización del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa  la  diferencia  de  lectura  marcada  por  el  medidor  entre  cada  periodo,  la  lectura
reportada para el período de junio de 2022 fue de 985 mts3, que respecto a los registrados
por  el  aparato  de  medida  durante  el  periodo  de  mayo  de  2022  fue  de  969  mts3,  lo  que
indica una diferencia de 16 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos  entonces  que  la  Empresa  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo
registrado en  el medidor.  

La  ausencia  de  causales  externas,  internas  o  fortuitas  que  puedan  justificar,  afectar  e
inducir  el  incremento  en  el  consumo  del  lugar  que  denoten  la  presencia  de  alguna
anormalidad indica que la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio.  

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de



la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo
de  junio  de  2022,  que  son  objeto  de  la  presente  reclamación,  son  correctos  y  no  serán
objeto  de  modificación  alguna.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio

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  ENRIQUE
TRUJILLO MEJIA identificado con C.C. No. 1350716 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)  ENRIQUE  TRUJILLO  MEJIA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:,  CL  10  #  18-  27  BLQ  2  APTO  302  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:  ENRIQUE  TRUJILLO  MEJIA  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  672097  a  partir  de  la  fecha  de



Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE 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. 251470-52 de 19 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) LUZ  ESMERALDA GARZON  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
251470-52

Fecha Resolución
19 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 1 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario LUZ  ESMERALDA GARZON

Matrícula No 1650878

Dirección para Notificación
MZ 12 CS 4 PS 3 2500 LOTES SECTOR B

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. 3693863
Resolución No. 251470-52 

DE: 19 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251470 de 15 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  15  DE  JULIO  DE  2022  la  señora  LUZ   ESMERALDA  GARZON
identificado con C.C.  No.  42069148,  obrando en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO No. 251470 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 
FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 1650878 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: MZ 12 CS 4 PS 3 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. 1650878, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
Facturado

Observación

junio 866 m3 780 m3 86 m3 60 m3
 Consumo por promedio SE AJUSTO
EL CONSUMO  (Art. 146-Ley 142/94)

 

mayo 780 m3 780 m3 0 m3 26 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. P1515MMRSA75713AA el cual registra
una lectura acumulada de 896 m3.

Podemos  observar  en  el  histórico  de  lecturas  que  la  Empresa  facturó  consumo
promedio de 60 m3,  en el  periodo de junio de 2022,  y 26 m3 en el  período de
mayo de 2022 por la imposibilidad técnica de determinar el consumo. En JUNIO
DE  2022  se  reportó  la  lectura  correcta,  y  el  Grupo  de  Previa  a  la  facturación,
ajusto el consumo total de 86 m3,  descontando el consumo promedio de 26 m3
ya facturados  en  mayo,  ya  que era  una lectura  acumulada de dos  periodos  de
facturación, quedando un consumo de 60 m3 facturados en el periodo de JUNIO
DE 2022, la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio.

“…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. Cabe anotar  que,  el  usuario  debe  propiciar  las  condiciones  necesarias
para  que  los  lectores  ingresen  hasta  el  equipo  de  medida,  proporcionando
con  ello,  un adecuado  y correcto  registro  de los  consumos  del  predio.  

Se le sugiere al usuario solicitar el traslado de su medidor a un lugar que permita
la  correcta  toma  de  lectura  para  evitar  cobros  indebidos  o  proporcionar  las
condiciones para que los lectores puedan tomar las lecturas al equipo de medida.

El consumo se factura 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." 

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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.”

 
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  LUZ  
ESMERALDA  GARZON  identificado  con  C.C.  No.  42069148  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  LUZ   ESMERALDA GARZON enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, MZ 12 CS 4 PS 3 haciéndole entrega de una copia de
la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  LUZ   ESMERALDA  GARZON  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1650878  a  partir  de  la
fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolución procede el Recurso de Reposición
ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en  subsidio  el
de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de
esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las



sumas  que  no  han  sido  objeto  de  recurso,  o  del  promedio  del  consumo  de  los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de
la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jte2234
Revisó: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 251494-52 de 19 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO ,  interpuesto por el  (la)  señor(a) CARLOS  ANDRES CARDONA  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
251494-52

Fecha Resolución
19 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 1 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario CARLOS  ANDRES CARDONA

Matrícula No 19578228

Dirección para Notificación
CR 11 # 27 - 52 PS 1 LA VICTORIA

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. 3696219
Resolución No. 251494-52 

DE: 19 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251494 de 18 DE JULIO DE
2022 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  18  DE  JULIO  DE  2022  el  (la)  señor(a)  CARLOS   ANDRES
CARDONA  identificado  con  C.C.  No.  1088241671,  obrando  en  calidad  de
Arrendatario presentó RECLAMO No. 251494 consistente en:  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19578228 Ciclo: 1 ubicada en la
dirección: CR 11 # 27 - 52 PS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE
JULIO  DE 2022  en  la  que  participó  el(la)  señor(a)  Carlos  andrés  cardona  como
usuario  del  servicio  y  JHON  FERNANDO  RENDÓN  como  funcionario  de  la
Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1415MMRSA55927AA  el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  746  m3.   Se
visitó predio, se revisó todas las instalaciones hidraulicas y sanitarias y todo está
en buen estado, Medidor registra consumo con llaves cerradas.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No. 19578228, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

JULIO  739 m3 722 m3 17 m3 17 m3
consumo por diferencia de

lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Se procedió a revisar en el histórico de lecturas del sistema de información
comercial y observamos que la empresa en el periodo de JULIO DE 2022
ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,  la
variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio,  el  medidor



presentó una diferencia de 17 m3, avanzó de (722 m3 a 739 m3)  y en la
visita técnica se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley
142 de 1994, este Departamento considera que el consumo facturado por
la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de JULIO DE 2022 ES
CORRECTO  y  no  será  objeto  de  modificación  por  parte  de  este
departamento, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida.

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 CARLOS
 ANDRES  CARDONA  identificado  con  C.C.  No.  1088241671  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) CARLOS  ANDRES CARDONA enviando citación
a  Dirección  de  Notificación:,  CR  11  #  27  -  52  PS  1  haciéndole  entrega  de  una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  CARLOS   ANDRES  CARDONA  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio de acueducto y  alcantarillado a  la  Matrícula  No.  19578228 a  partir  de  la
fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE 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. 251491-52 de 19 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) LUZ  MARINA LOPEZ 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
251491-52

Fecha Resolución
19 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 1 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario LUZ  MARINA LOPEZ GALLEGO

Matrícula No 321059

Dirección para Notificación
CR 6 B # 39 B- 40 SAN ESTEBAN

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. 3696074
Resolución No. 251491-52 

DE: 19 DE JULIO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251491 de 18 DE JULIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  18  DE  JULIO  DE  2022  el  (la)  señor(a)  LUZ   MARINA  LOPEZ  GALLEGO
identificado con C.C. No. 44042473, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
251491  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
321059 Ciclo: 3 ubicada en: CR 6 B # 39 B- 40 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-7

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 321059, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Julio 414 m3 414 m3 0 m3 11 m3 Consumo por promedio
 (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  19 de Julio  de  2022 ,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes
observaciones  por  parte  del  funcionario  JHON  ALEXANDER  VALLEJO  “SE  VISITA
PREDIO  Y  SE  ENCUENTRA  MEDIDOR  EN  BUEN  ESTADO,  LA  CA SA  SE  HALLA
DESOCUPADA, NO HAY NADIE, SE LLAMA TELEFÓNICAMENTE A LA RECLAMANTE
Y  ESTA  CONFIRMA  LA  CONDICION  DEL  INMUEBLE  COMO  TAMB IÉN  MENCIONA
QUE LE HIZO ASEO ESTE FIN DE SEMANA, DESDE EL MEDID OR NO SE OBSERVAN
ANOMALÍAS. LECTURA ACTUAL 415 m3 ”.

En el histórico de lecturas del sistema de información comercial, se observa que durante el
periodo  de  Julio   de  2022,  el  equipo  de  medida  no  registro  diferencia  de  lectura  y  se
mantuvo en 414 m3, el lector reporto la novedad MEDIDOR FRENADO, y el sistema liquido
consumo promedio de 11 m3  más los cargos fijos.

Teniendo  en  cuenta  lo  manifestado  por  el  funcionario  que  el  equipo  de  medida  se
encuentra en buen estado, el predio se encuentra desocupado y el equipo de medida no ha
presentado  registro,  razón  por  la  cual  la  Empresa  considera  procedente  reliquidar  el
consumo facturado  en  el  periodo  de  Julio  de  2022   a  0  m3,  se  confirma  el  cobro  de  los
cargos fijos.

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.  321059  por  la  Empresa,  respecto  al
período de Julio de 2022 serán objeto de modificación , por lo cual, SE  ACCEDE
A  reliquidar   por  parte  de  éste  Departamento,  actuando  de  conformidad  con  el
artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -42712 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-7 414 0 11 0 19718 -19718

AJUSTE A LA
DECENA

2022-7 414 0 0 0 -4 4

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-7 414 0 0 -4 0 -4

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-7 414 0 11 0 22995 -22995

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ  MARINA LOPEZ
GALLEGO identificado con C.C.  No.  44042473 por  concepto  de  INCONFORMIDAD CON
EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) LUZ  MARINA LOPEZ GALLEGO enviando citación a Dirección de
Notificación:, CR 6 B # 39 B- 40 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  LUZ   MARINA  LOPEZ  GALLEGO  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 321059 a partir  de la fecha de Notificación de la presente
Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE 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. 251493-52 de 19 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) HECTOR MUÑOZ 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
251493-52

Fecha Resolución
19 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 1 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario HECTOR MUÑOZ

Matrícula No 41905

Dirección para Notificación
CR 8 # 7- 18 LC 5 VILLAVICENCIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3696169
Resolución No. 251493-52 

DE: 19 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251493 de 18 DE JULIO DE
2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JULIO DE 2022 el señor HECTOR MUÑOZ identificado con
C.C. No. 10096456, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 251493
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 41905 Ciclo: 1 ubicada
en la dirección: CR 8 # 7- 18 LC 5 en el periodo facturado 2022-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE
JULIO  DE  2022  en  la  que  participó  el  señor  Alvaro  galvis  como  usuario  del
servicio  y  JHON  FERNANDO  RENDÓN  como  funcionario  de  la  Empresa,  se
determinó  que  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1715MMRSA102882AA  el cual registra una lectura acumulada de 151 m3.  Se
visitó predio, se revisó las instalaciones hidrauli cas y sanitarias,  y todo está
en  buen  estado.   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 JULIO de 2022  ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el equipo de medida, la variación en el consumo se debe a la
alta  utilización  del  servicio  y  los  hábitos  de  los  ocupantes  del  predio,  lo  cual  es
responsabilidad  del  usuario,  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  10  m3,  en  el
periodo de Julio avanzó de 140 m3 a 150 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:



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 JULIO 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
HECTOR  MUÑOZ  identificado  con  C.C.  No.  10096456  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  HECTOR MUÑOZ enviando citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 8 # 7- 18 LC 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: HECTOR MUÑOZ la cancelación de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  41905  a  partir  de  la  fecha  de  Notificación  de  la
presente Resolución. 

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

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL



GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la
Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE 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. 251476-52 de 19 DE JULIO DE 2022.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO ,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JUAN  SEBASTIAN  MUÑOZ  
MUÑOZ 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
251476-52

Fecha Resolución
19 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 1 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario JUAN SEBASTIAN MUÑOZ  MUÑOZ

Matrícula No 163584

Dirección para Notificación
CL 14 # 13- 96 EDIF LA.RIVIERA APTO 103 E SAN JOSE SUR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3695739
Resolución No. 251476-52 

DE: 19 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251476 de 18 DE JULIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JULIO DE 2022 el (la) señor(a) JUAN SEBASTIAN MUÑOZ  MUÑOZ
identificado  con  C.C.  No.  1053769792,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO  No.  251476  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado N° 163584 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CL 14 # 13- 96 EDIF LA.RIVIERA
APTO 103 E en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-6,2022-7.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 163584 , se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Julio 856 m3 830 m3 26 m3 26 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Junio 830 m3 805 m3 25 m3 25 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  19 de Julio  de  2022 ,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes
observaciones  por  parte  del  funcionario  JHON  FERNANDO  RENDÓN  “ SE  VISITÓ
PREDIO,  SE  REVISÓ  LAS  INSTALACIONES  HIDRAULICAS  Y  S ANITARIAS  Y  SE
ENCUENTRA  DAÑO  EN  SANITARIO  POR  LA  BOMBA,  SE  LE  REC OMENDÓ  A
USUARIO ARREGLARLA. Lectura actual 856 m3” .  Se determina que el incremento en
el consumo se debe a la falla que se está presentando en el sanitario por bomba mala, se
le  recomienda  realizar  el  cambio  de  accesorios  sanitarios  así  evitar  incrementos  en  sus
próximas facturaciones.

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

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a  la  matrícula  No.  163584  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Junio  de  2022,  SON
CORRECTOS,  ya que el consumo elevado se está presentado por  fallas  en sanitario  por
bomba en mal  estado,  por  lo  cual  no serán objeto de modificación  o  reliquidación  alguna
por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha  actuado  de  conformidad  con  el



artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JUAN
SEBASTIAN  MUÑOZ   MUÑOZ  identificado  con  C.C.  No.  1053769792  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) JUAN SEBASTIAN MUÑOZ  MUÑOZ enviando citación a Dirección
de Notificación:, CL 14 # 13- 96 EDIF LA.RIVIERA APTO 103 E haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JUAN SEBASTIAN MUÑOZ  MUÑOZ la



cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  163584  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JULIO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona
Revisó: learagon

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


