
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. 250536-52 de 15 DE JUNIO DE 2022.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARTHA CECILIA ECHAVARRIA  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
250536-52

Fecha Resolución
15 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA ECHAVARRIA

Matrícula No 1273903

Dirección para Notificación
CR 35BIS # 84- 52PS 2 GUAYACANES

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 250536-52 

DE: 15 DE JUNIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 250536 de 31 DE MAYO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE MAYO DE 2022 el señora MARTHA CECILIA ECHAVARRIA identificado con
C.C. No. 42075632, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 250536 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1273903 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: CR 35BIS # 84- 52PS 2 en los periodos
facturados 2022-2,2022-3,2022-4,2022-5.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determinó que cuenta con la disponibilidad del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1315MMCEL33610AA,  y 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 MAYO de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en
el equipo de medida, de lo cual, se evidencia para la Matricula Nro. 667634 que corresponde al piso
1, la Resoluciòn 250534-52 del 06 de Junio de 2022, en la que se informó que:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 667634, se ha facturado de la siguiente manera

Períodos

2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Mayo 1495  m3 1465 m3 30 m3 30 m3

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

Una  vez analizado  el  sistema  comercial  se  verifico  que  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P2115MMRAL144402AA el cual registra una lectura acumulada de 76 m3.

En la visita técnica N° 3635230, realizada por el técnico LUIS DAVID ZULUAGA el día 03 de junio
de 2022 se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: 1. Realizo visita
al  predio  encontrando  que  los  medidores  están  destrocados,  el  presente  medidor
P2115MMRAL144402AA surte el piso 1, en el cual viven 4 personas.  Allí solo permanece una



persona, se revisaron las instalaciones hidráulicas y a nivel  general  están en buen estado,
excepto  por  una  llave  metálica  qué  no  funciona  adecuadamente  y  gotea.  2.  Del  presente
reclamo es importante aclarar que lo hizo la dueña, la cual vive en el segundo piso. Allí  se
revisaron las instalaciones hidráulicas, están en buen estado sin fugas viven 4 personas.

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

Es  importante  aclarar  que  con  el  destroqué  de  medidores  realizado  el  día  18  de  abril   se
actualizaron  las  lecturas  y  a  ambos predios  se les  ha  facturado  de  acuerdo  a  lo  registrado  en  el
aparato de medida.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matrícula No.  667634 por la Empresa,
respecto  al  período  de  mayo  de  2022,  SON  CORRECTOS,  ya  que  la  empresa  facturo  por
diferencia  de  lectura,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  reliquidación,  alguna  por  parte  de  éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de
1994.

De  lo  cual,  mediante  la  OT   3613829  el  Departamento  de  Facturación  y  Cartera,  se  realizó  la
actualización de las lecturas en el Sistema de Información comercial, por lo tanto, se corrobora que
la lectura correcta para el predio con la Matricula Nro. 1273903 para el periodo de Mayo de 2022, se
registra así:

Período

2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Mayo 1495  m3 1465 m3 30 m3 30 m3

Consumo por
diferencia de
lectura. (Art.

146-Ley 142/94)

Es de aclarar que se realizó el adecuado registro de los medidores y las lecturas para los predios
por  ende,  los  ajustes  y  las  modificaciones  en  lo  facturado  para  estos  periodos,  sin  embargo,  se
genera una inconsistencia con las lecturas para este periodo, por lo que se facturó el periodo por
Promedio de 20 m3, por lo tanto, se comisiona al Departamento de Critica mediante la OT 3667002
para la actualización de la lectura nuevamente.

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  FEBRERO  de  2022  por  17  m3,  en  el  periodo  de  MARZO  de  2022  por  27  m3,  en  el
periodo de ABRIL de 2022 por 30 m3  y en el  periodo de MAYO de 2022 por 20 m3  ,     son los
adecuados y no serán modificados,  , actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARTHA  CECILIA
ECHAVARRIA  identificado  con  C.C.  No.  42075632  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución a la
señora MARTHA CECILIA ECHAVARRIA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 35BIS



# 84- 52PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTHA CECILIA ECHAVARRIA la cancelación de las sumas pendientes por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
1273903 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO 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 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. 250541-52 de 15 DE JUNIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DIEGO ALBERTO GIRALDO MONTOYA 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
250541-52

Fecha Resolución
15 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario DIEGO ALBERTO GIRALDO MONTOYA

Matrícula No 1896851

Dirección para Notificación
CR 19 # 94- 96 MZ F CS 7 BELMONTE

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. 3635166
Resolución No. 250541-52 

DE: 15 DE JUNIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 250541 de 31 DE MAYO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE MAYO DE 2022 el señor DIEGO ALBERTO GIRALDO MONTOYA identificado
con  C.C.  No.  10125863,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  250541
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1896851 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: CR 19 # 94- 96 MZ F
CS 7 en el periodo facturado 2022-5.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE JUNIO DE 2022 en
la  que  participó  LUIS  DAVID  ZULUAGA  OSPINA  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó
que cuenta con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene
instalado el Medidor N° H21VA159833  el cual registra una lectura acumulada de 343 m3.  Al hacer
la visita no fue posible ingresar al predio ya que los propietarios no estaban, solo estaba la
empleada ,no obstante se analizo el comportamiento del medidor y se observa que registra
consumo constante aún con las llaves cerradas, los baños sin uso y el consumo en cero . vía
telefónica  el  usuario  manifiesta  que  las  instalaciones  están  buenas,  en  el  predio  viven
aproximadamente  5  personas  las  cuales  permanecen  fuera  de  la  casa  la  mayor  parte  del
tiempo.  Situación  que  no  da  claridad  sobre  otra  posible  causal  que  pueden  estar  generando  el
consumo reclamado, diferente a la utilización del servicio. 

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

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
MAYO 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  58 m3,  en el
periodo  de  Mayo  avanzó  de  265  m3  a  323  m3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura



registrada, se desvirtuó inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta
registro fotográfico de la lectura evidenciada en el periodo reclamado, así:

Sin  embargo,  se  le  sugiere  solicitar  el  servicio  de  geófono  a  la  Empresa,  el  cual  es  un  servicio
adicional  que  tiene  un  costo  aproximado  de  $  81.305,oo  pesos  o  puede  remitirse  a  un  servicio
particular,  lo  que  le  permitirá  identificar  el  punto  exacto  de  la  fuga,  para  que  proceda  a  su
reparación, evitando con ello, se generen consumos adicionales por dicha situación.  

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

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

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



circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DIEGO  ALBERTO
GIRALDO  MONTOYA  identificado  con  C.C.  No.  10125863  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 DIEGO ALBERTO GIRALDO MONTOYA enviando citación a Dirección de Notificación:,  CR
19 # 94- 96 MZ F CS 7 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  DIEGO  ALBERTO  GIRALDO  MONTOYA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 1896851 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO



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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO 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 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. 250710-52 de 15 DE JUNIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA TERESA POSADA ARISTIZABAL 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
250710-52

Fecha Resolución
15 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA TERESA POSADA ARISTIZABAL

Matrícula No 838094

Dirección para Notificación
CR 30 # 11- 55 A.COMUN 00 SEC LOS ALAMOS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 250710-52 

DE: 15 DE JUNIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 250710 de 2 DE JUNIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  2  DE  JUNIO  DE  2022  el  (la)  señor(a)  MARIA  TERESA  POSADA  ARISTIZABAL
identificado con C.C. No. 42055414, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 250710
consistente  en:  COBRO  POR  SERVICIOS  NO  PRESTADOS  de  la  factura  con  matrícula  para  el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 838094 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CR 30 # 11- 55
A.COMUN 00 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5.

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

En referencia a la inconformidad por el cobro de la prestación del servicio de alcantarillado al predio
ubicado  en  CR  30  #  11-  55  A.COMUN  00  BARRIO  SEC  LOS  ALAMOS  -  UNIVERSIDAD,  nos
permitimos precisar que el predio  está utilizando el servicio de acueducto suministrado y facturado
por  la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P. y de lo cual está registrado 
su ingreso en el Sistema de Información por parte del Departamento de Matriculas.

Consagra el DECRETO 1077 DE 2015 en el ARTÍCULO 2.3.1.3.2.2.6.  numeral 4, Que, porque los
inmuebles  deberán  estar  conectados  al  sistema  público  de  alcantarillado,  cuando  se  pretenda  la
conexión del servicio de acueducto.

De  acuerdo  con  lo  establecido  en  el  ARTÍCULO  2.3.1.3.2.2.6.  numeral  5,  mediante  el  cual  se
reglamenta la prestación de los servicios públicos de acueducto y alcantarillando se exceptúan de la
vinculación  como  usuarios  del  servicio  de  alcantarillado  a  aquellos  usuarios  que  cuentan  con  un
sistema de tratamiento y disposición final adecuada de aguas residuales debidamente aprobada por
la  autoridad  ambiental  competente,  cuando,  no  obstante,  ser  usuario  o  suscriptor  del  servicio  de
acueducto, no exista red de alcantarillado en la zona del inmueble.  (Decreto 302 de 2000, art. 7).

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran:  el Conjunto de tuberías,
accesorios, estructura y equipos que conforman el sistema de evacuación y transporte de las aguas
lluvias,  residuales  o  combinadas  de  una  comunidad  y  al  cual  descargan  las  acometidas  de
alcantarillado  de  los  inmuebles,  Su  diseño  y  construcción  corresponde  a  los  urbanizadores  con
fundamento  en    DECRETO  1077  DE  2015    ARTÍCULO  2.3.1.1.1. Definiciones  numerales  8.    
(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

De conformidad con lo establecido en el artículo 8 del Decreto 302 de 2000, “La construcción de
las redes locales y demás obras, necesarias para conectar uno o varios inmuebles al sistema de



acueducto  o  de alcantarillado  será responsabilidad  de los  urbanizadores  y/o  constructores;  no
obstante,  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos  podrá  ejecutar  estas  obras,  en  cuyo
caso el costo de las mismas será asumido por los usuarios de los servicios.

Las  redes  locales  construidas  serán  entregadas  a  la  entidad  prestadora  de  los  servicios
públicos, para su manejo operación, mantenimiento y uso dentro de sus programas locales de
prestación del  servicio,  exceptuando aquellas redes que no se encuentren sobre vía  pública  y
que no cuenten con la servidumbre del caso.

Parágrafo.  Cuando  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos  no  ejecute  la  obra,  exigirá
una  póliza  de  estabilidad  por  cuatro  o  más  años  para  garantizar  la  estabilidad  de  las  redes
locales. 

En el caso puntual se le aclara a la usuaria que el  vertimiento de alcantarillado es proporcional  al
consumo de acueducto, por ende, en el sistema de descontar y repartir del multiusuario deben de
pagar tanto  vertimiento  alcantarillado como acueducto,  el  área común como las hijas ya que este
funciona de la siguiente manera,

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

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

La Empresa cobra el vertimiento de alcantarillado a dicho inmueble con fundamento en el Decreto
302 de 2002, artículo 7.4, el cual consagra que los inmuebles deberán estar conectados al sistema
público de alcantarillado, cuando se pretenda la conexión del servicio de acueducto, igualmente el
artículo  7.5  del  Decreto  302  de  2000,  reglamenta  la  prestación  de  los  servicios  públicos  de
acueducto  y  alcantarillando  y  se  exceptúan  de  la  vinculación  como  usuarios  del  servicio  de
alcantarillado  a  aquellos  usuarios  que  cuentan  con  un  sistema  de  tratamiento  y  disposición  final
adecuada  de  aguas  residuales  debidamente  aprobada  por  la  autoridad  ambiental  competente,
cuando  no  obstante,  ser  usuario  o  suscriptor  del  servicio  de  acueducto,  no  exista  red  de
alcantarillado en la zona del inmueble.

El  cobro  que  la  Empresa  realiza  por  el  concepto  de  vertimiento  de  Alcantarillado,  a  la  matrícula
838094, es correcto, y se hace con base en las tarifas establecidas y reguladas por la Comisión de
Regulación de Agua Potable y Saneamiento Básico; es decir,  que los  metros cúbicos registrados
en el medidor de acueducto, son los mismos por vertimiento de alcantarillado, más los cargos fijos,
que  se  le  cobran  a  cada  hija  según  su  consumo  y  a  al  área  común  (mama)  según  su  consumo
respectivamente, de acuerdo a las tarifas aplicadas por la Empresa.



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

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

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

35. Multiusuarios. Edificación de apartamentos, oficinas o locales con medición general constituida



por dos o más unidades independientes.

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

RESOLUCIÓN RAS 330 DE 2017:

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA TERESA POSADA
ARISTIZABAL identificado con C.C. No. 42055414 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO
PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a)  MARIA TERESA POSADA ARISTIZABAL enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,
CR 30 # 11- 55 A.COMUN 00 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  TERESA  POSADA  ARISTIZABAL  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 838094 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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



Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y 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. 250781-52 de 15 DE JUNIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA LOURDES MORALES 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
250781-52

Fecha Resolución
15 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA LOURDES MORALES

Matrícula No 987883

Dirección para Notificación
MZ 32 CS 11 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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. 3664356
Resolución No. 250781-52 

DE: 15 DE JUNIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 250781 de 9 DE JUNIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE JUNIO DE 2022 la señora MARIA LOURDES MORALES identificado con C.C.
No. 24527372, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 250781 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio
de  acueducto  y  alcantarillado  N°  987883  Ciclo:  6  ubicada  en  la  dirección:  MZ  32  CS  11  en  los
periodos facturados 2022-5,2022-3,2022-4.

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

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 987883, se ha facturado de la siguiente manera

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
Facturado

Observación

Mayo 2415 m3 2415 m3 0  m3 26 m3
Consumo  por  promedio.  (Art.
146-Ley 142/94)

Abril 2415 m3 2415 m3 0 m3 25 m3
Consumo  por  promedio.  (Art.
146-Ley 142/94)

Marzo 2415 m3 2415 m3 0 m3 24 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.
1115MMCCA18345AA el cual registra una lectura acumulada de 2415  m3.

En éste orden, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revisión al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 15 de
junio de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario LUIS
DAVID ZULUAGA: “1. El día 14 de junio se hicieron 4 llamadas a la usuaria , pero no contestó.
Opté por venir el 15 de junio , la llame 2 veces y tampoco contestó ( me devolvió la llamada
una vez  pero no alcance a contestar porque venía conduciendo), de manera que al visitar el
predio se observa que está solo, incluso la reja tiene candado. Por dicha razón no se pudo
revisar nada.

Es  necesario  aclarar  que  para  la  Empresa  fue  imposible  realizar  la  revisión  técnica  de  las



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

 Con  relación  a  los  consumos  facturados   en  el  periodo  de  MAYO,ABRIL  Y  MARZO   de  2022,  
periodos en  los que no se registró Diferencia de lectura que como consecuencia de lo manifestado
en el sistema por parte del grupo de facturación, acerca de que el medidor no se puede leer, se
procedió a generar facturación por concepto de promedio,  tomando como base para ese cobro el
promedio de consumo en el predio durante los últimos 6 meses, según lo faculta el  ordenamiento
jurídico respecto a la  prestación de servicios públicos domiciliarios.  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. 

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

Se  le  SUGIERE  al  usuario  solicitar  el  traslado  del  medidor  o  proporcionar  las  condiciones
necesarias para que se pueda realizar una adecuada lectura y así obtener Los consumos  correctos
evitando cobros indebidos.

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.  987883 por la
Empresa,  respecto  al  período  de  MAYO,  ABRIL  Y  MARZO  de  2022,  NO  serán  objeto  de
modificación, por lo cual,  NO SE  ACCEDE A re liquidar Por parte de éste Departamento, actuando
de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  LOURDES
MORALES  identificado  con  C.C.  No.  24527372  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 MARIA LOURDES MORALES enviando citación a Dirección de Notificación:,  MZ 32 CS 11
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  LOURDES  MORALES  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 987883
a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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



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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO 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 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. 250796-52 de 15 DE JUNIO DE 2022.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la) señor(a) YESICA LOPEZ ALVAREZ  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
250796-52

Fecha Resolución
15 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario YESICA LOPEZ ALVAREZ

Matrícula No 19608148

Dirección para Notificación
arrendamientos2@juancarlosbetancurt.com LOS ALPES

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. 3664354
Resolución No. 250796-52 

DE: 15 DE JUNIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 250796 de 10 DE JUNIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10  DE JUNIO DE 2022 la  señora  YESICA LOPEZ ALVAREZ identificado  con  C.C.
No.  1093221473,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  250796  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio
de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19608148  Ciclo:  1  ubicada  en  la  dirección:  CR  15  B  #  11  -  38
APTO 807 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. 19608148, se ha facturado de la siguiente manera

Períodos

2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
Facturado

Observación

junio 141 m3 106 m3 35 m3 35 m3
 Consumo por diferencia de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)  

Una  vez  analizado  el  sistema comercial  se  verifico  que  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
C15LA670266AA el cual registra una lectura acumulada de 146 m3.

En la visita técnica N° 3664354, realizada por el técnico LUIS DAVID ZULUAGA el día 14 de JUNIO
de  2022  se  desvirtuó  inconsistencia  en  el  reporte  de  la  lectura,  encontrando  que:  1.  Se  realizó
visita al predio, evidenciando que las instalaciones hidráulicas están buenas, no hay fugas,
2.  El  medidor  funciona  y  registra  consumo  adecuadamente,  no  obstante  se  ve  que
repentinamente gira el medidor de forma leve, 3. En el predio vive 1 persona hace 3 años.

Es  de  tener  en  cuenta  la  observación  “se  ve  que  repentinamente  gira  el  medidor  de  forma
leve”  es  posible  que  en  el  predio  se  presente  una  fuga  interna,  se  le  recomienda  que  de  forma
particular  o  a  través  de  nuestra  empresa  contrate  el  servicio  de  geófono,  el  cual   tiene  un  costo
aproximado  de  $82.000  (ochenta  y  dos  mil  pesos),  para  ubicar  la  posible  fuga  y  realizar   las
reparaciones pertinentes para así evitar incrementos en el consumo. 

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado los periodos de junio de 2022, los



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

Ahora bien con fin de cumplir el debido proceso se programó visita previa para verificar las causas
del consumo elevado antes de proceder con su facturación.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  facturados  a  la  matrícula  No.  19608148  Por  la
Empresa, respecto al período de junio de 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por
diferencia  de  lectura  más  los  consumos  de  agua  acumulada,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de
reliquidación,  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha  actuado  de
conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.
 
Por  último,  se  le  recomienda   al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones
hidráulicas  del  predio  ya  que  los  consumos  generados  por  fugas  y  daños  visibles  son
responsabilidad  del  usuario  y  la  Empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es
importante hacer un uso racional del servicio”.



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  YESICA  LOPEZ
ALVAREZ  identificado  con  C.C.  No.  1093221473  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  YESICA  LOPEZ  ALVAREZ  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
arrendamientos2@juancarlosbetancurt.com 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:  YESICA  LOPEZ  ALVAREZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
19608148 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO 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 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. 250801-52 de 15 DE JUNIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CLAUDIA MILENA PINEDA MENDEZ 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
250801-52

Fecha Resolución
15 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario CLAUDIA MILENA PINEDA MENDEZ

Matrícula No 473165

Dirección para Notificación
CL 65 B # 25- 57 LA PLAYITA

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. 3664742
Resolución No. 250801-52 

DE: 15 DE JUNIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 250801 de 13 DE JUNIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE JUNIO DE 2022 la señora CLAUDIA MILENA PINEDA MENDEZ identificado
con C.C. No. 42139540, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 250801 consistente
en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 473165 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CL 65 B # 25- 57
en los periodos facturados 2022-5,2022-4,2022-3,2022-2.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los siguientes trámites:
  (Radicación, visita de terreno, análisis y  calificación)
Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 473165, se ha facturado de la siguiente manera

Períodos

2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
Facturado

Observación

Mayo 803  m3 769 m3 34 m3 34 m3
Consumo por diferencia de lectura.

(Art. 146-Ley 142/94)

Abril 769 m3 737 m3 32 m3 32 m3
Consumo por diferencia de lectura.

(Art. 146-Ley 142/94)

marzo 737 m3 709 m3 28 m3 28 m3
Consumo por diferencia de lectura.

(Art. 146-Ley 142/94)

febrero 709 m3 678 m3 31 m3 31 m3
Consumo por diferencia de lectura.

(Art. 146-Ley 142/94)

Una  vez  analizado  el  sistema comercial  se  verifico  que  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1715MMRSA106794AA el cual registra una lectura acumulada de 829 m3.

En la visita técnica N° 3664742, realizada por el técnico JHON ALEXANDER VALLEJO el día 14 de
JUNIO de 2022 se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: Se visita
predio y se encuentra medidor en buen estado, al revisar se detecta fuga en tanque sanitario
del piso  dos, se recomienda arreglo

Es  de  tener  en  cuenta  las  observaciones  “fuga  en  tanque  del  sanitario”  dado  estas
observaciones es  posible  que  la  fuga que  se  presentan  en el  predio,  está  afectando  el  consumo
normal, Se le recuerda al usuario que las fugas visibles y el mantenimiento de las instalaciones son



responsabilidad de los usuarios y la empresa no responde por dichas fugas.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matrícula No.  473165 por la Empresa,
respecto al período de  MAYO , ABRIL , MARZO Y FEBRERO  DE 2022, SON CORRECTOS, ya
que la empresa facturo por diferencia de lectura, por lo cual no serán objeto de reliquidación, alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146
de la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

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

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



acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulación, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solución de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CLAUDIA  MILENA
PINEDA MENDEZ identificado con C.C. No. 42139540 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 CLAUDIA MILENA PINEDA MENDEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 65
B # 25- 57 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CLAUDIA MILENA PINEDA MENDEZ la cancelación de las sumas pendientes
por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
473165 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO 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 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. 250804-52 de 15 DE JUNIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARTHA LUCIA MARIN GONZALEZ 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
250804-52

Fecha Resolución
15 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA MARIN GONZALEZ

Matrícula No 1802602

Dirección para Notificación
CR 29 # 88 A- 28 MZ 4 CS 6 PUERTA DE ALCALA

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. 3664923
Resolución No. 250804-52 

DE: 15 DE JUNIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 250804 de 13 DE JUNIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  13  DE  JUNIO  DE  2022  el  (la)  señor(a)  MARTHA  LUCIA  MARIN  GONZALEZ
identificado con C.C. No. 24948112, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 250804
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1802602 Ciclo: 10 ubicada en
la dirección: CR 29 # 88 A- 28 MZ 4 CS 6 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE JUNIO DE 2022
en  la  que  participó  el(la)  señor(a)  Martha  lucia  Marín  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° P1715MMRSA104750AA  el cual registra una lectura acumulada de 955 m3.  Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones de la casa y están buenas sin
anomalías.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 1802602, se ha facturado de la siguiente manera: 

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Mayo  938 m3 917 m3 21 m3 21 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 MAYO DE 2022 ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor, la variación en el consumo se debe a la utilización
del servicio, el medidor presentó una diferencia de 21 m3, avanzó de (917 m3 a 938 m3) y
en la visita técnica se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura.

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



uso racional del servicio.

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

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 MARTHA LUCIA MARIN
GONZALEZ  identificado  con  C.C.  No.  24948112  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) MARTHA LUCIA MARIN GONZALEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 29
# 88 A- 28 MZ 4 CS 6 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: MARTHA LUCIA MARIN GONZALEZ la cancelación de las sumas pendientes
por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
1802602 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y 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. 250805-52 de 15 DE JUNIO DE 2022.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la) señor(a) DANIEL VILLEGAS POLO  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
250805-52

Fecha Resolución
15 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario DANIEL VILLEGAS POLO

Matrícula No 31401

Dirección para Notificación
CR 1 # 2 A- 70 SAN FRANCISCO

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. 3664817
Resolución No. 250805-52 

DE: 15 DE JUNIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 250805 de 13 DE JUNIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE JUNIO DE 2022 el señor DANIEL VILLEGAS POLO identificado con
C.C.  No.  10020996,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  250805
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 31401 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR 1 # 2
A- 70 en el periodo facturado de Mayo de 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos  en la  visita  practicada el  14  DE JUNIO
DE 2022 en la que participó el señor Daniel Villegas Polo como usuario del servicio y LUIS
DAVID  ZULUAGA  OSPINA  como  colaborador  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta
con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene
instalado el Medidor N° P1215MMCCA27620AA  el cual registra una lectura acumulada de
1458 m3.Con observacion:

1. Se revisaron las instalaciones hidráulicas, las cuales están buenas, no hay fugas.
2.  El  predio  tiene  3  apartamentos,  solo  hay  1  funcionando,  allí  viven  3  personas,
permanece 1 menor de edad.
3. El medidor pese a su antigüedad funciona, y permanece quieto con llaves cerradas.
4. El predio no está en construcción.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que la empresa en el periodo de MAYO DE 2022 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio,
el  medidor  presentó  una  diferencia de  27  m3,  avanzó  de  1373  a  1446  m3,  y  en  la  visita
técnica se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura.

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



uso racional del servicio.

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DANIEL
VILLEGAS POLO identificado con C.C. No. 10020996 por concepto de INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO   de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  DANIEL  VILLEGAS  POLO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 1 # 2 A- 70 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:  DANIEL  VILLEGAS  POLO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 31401 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: graguirre
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE 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. 250809-52 de 15 DE JUNIO DE 2022.     

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

Resolución No
250809-52

Fecha Resolución
15 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario OLGA LUCIA TREJOS

Matrícula No 1840354

Dirección para Notificación
MZ 16 CS 22 VILLA SANTANA DANUBIO

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. 3665576
Resolución No. 250809-52 

DE: 15 DE JUNIO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 250809 de 13 DE JUNIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE JUNIO DE 2022 el (la) señor(a) OLGA LUCIA TREJOS identificado con C.C.
No.  33916125,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  250809  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1840354 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 16 CS
22 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5,2022-3,2022-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE JUNIO DE 2022
en la  que participó el(la)  señor(a)  Olga lucía  Trejos  como usuario  del  servicio  público  y  CARLOS
ALBERTO  OSORIO  como  funcionario  de  la   Empresa,   se  determinó  que:   cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene
instalado el Medidor N° P1715MMRSA95049AA  el cual registra una lectura acumulada de 195 m3.
 Ojo está sector del barrio el Danubio no tiene agua se surten de la pila pública
PREDIO sin servicio.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 1840354, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
Facturado

Observación

Mayo  195 m3 195 m3 0 m3 15 m3
Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Abril 195 m3 195 m3 0 m3 14 m3
Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Marzo 195 m3 195 m3 0 m3 0 m3
Cobro por diferencia

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



Una  vez  analizado  el  sistema comercial  se  verifico  que  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1715MMRSA95049AA, el cual registra una lectura acumulada de 195 m3.

En el histórico de lecturas del sistema de información comercial, se observa que, durante el periodo
de  abril  y  mayo  de  2022,  el  lector  reportó  en  el  sistema  la  novedad  de  MEDIDOR  FRENADO,
razón por  la cual  el  sistema le  liquidó consumo promedio  equivalente  a  14 m3 y 15  m3,  más los
cargos fijos. Ahora se observa que durante el periodo abril y mayo de 2022, la Empresa facturó un
consumo promedio  al  predio  y  esta  no  tiene  diferencia  de  lectura  ya que  se  está  alimentando  de
una  pila  publica,  por  lo  tanto,  es  procedente  reliquidar  el  consumo  facturado  en  el  periodo
mencionado a 0 m3.

Respecto del cobro del cargo fijo, de acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el artículo 90.2 se estableció
que  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios  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”.

Al respecto se pronunció la Honorable Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de 2003, al
declarar exequible el numeral 90.2 del artículo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes términos:

(...) La tarifa que se paga por la prestación de un servicio público domiciliario está vinculada no sólo
con el nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para
poder brindar el bien o servicio en condiciones de competitividad y está determinada por el beneficio
que finalmente recibe el usuario. El sólo hecho de que el prestador del servicio esté disponible
para brindar el  mismo genera costos,  los cuales son independientes del  consumo real  que
se efectúe.   A juicio de la Corte,  la norma acusada,  en cuanto contempla un cargo fijo  que debe
pagar el usuario, no vulnera la Carta Política toda vez que tal concepto se ve reflejado en su propio
beneficio, es decir en una prestación eficiente y permanente del servicio (..)" 

En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o que no haya
podido  utilizar  el  servicio,  no  queda  exonerado  de  realizar  el  pago  del  cargo  fijo,  toda  vez que  la
empresa está disponible para la prestación del servicio y en esta medida la normatividad vigente la
faculta para efectuar este cobro.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -40781 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-4 421 0 14 0 23503 -23503

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-5 421 0 13 0 -18217 18217

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-5 421 0 15 0 26029 -26029

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-5 421 0 15 0 30375 -30375

AJUSTE A LA
DECENA

2022-5 421 0 0 0 -2 2

AJUSTE A LA
DECENA

2022-5 421 0 0 0 -2 2



ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-4 421 0 13 0 -15102 15102

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-4 421 0 13 0 -17635 17635

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-4 421 0 0 -3 -4 1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-4 421 0 14 0 27444 -27444

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-5 421 0 13 0 -15611 15611

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye que el consumo promedio facturado a la matrícula No. 1492743, por la Empresa, respecto
al  período de  abril  y mayo de  2022,  será  objeto  de  modificación,  por  lo  cual,  SE  ACCEDE A,
reliquidar,  por parte de éste Departamento, respecto al periodo de marzo de 2022  no procede ya
que se le facturo por estricta diferencia de lectura, actuando de conformidad con el artículo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

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

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  OLGA  LUCIA  TREJOS
identificado  con  C.C.  No.  33916125  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)  OLGA  LUCIA  TREJOS  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  16  CS  22
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: OLGA LUCIA TREJOS la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1840354 a partir
de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO DE 2022



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y 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. 250810-52 de 15 DE JUNIO DE 2022.     

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

Resolución No
250810-52

Fecha Resolución
15 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO RAMIREZ

Matrícula No 898619

Dirección para Notificación
MZ 4 CS 14 DORADO-B VILLA CONSOTA

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. 3665580
Resolución No. 250810-52 

DE: 15 DE JUNIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 250810 de 13 DE JUNIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE JUNIO DE 2022 el señor CARLOS ALBERTO RAMIREZ identificado
con  C.C.  No.  6501640,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  250810
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 898619 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: MZ 4 CS
14 en el periodo facturado de Mayo de 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos  en la  visita  practicada el  14  DE JUNIO
DE  2022  en  la  que  participó  la  señora  Yesica  quero  como  usuario  del  servicio  y  JHON
ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1215MMCCA26599AA  el cual registra una lectura acumulada de 1480 m3. 
Con observacion: Se visita predio y se encuentra medidor  en buen estado,  se revisan las
instalaciones de la casa y están buenas sin anomalías .señora que atiende dice que lleva
un mes habitando la casa.

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

En  el  periodo  de  Abril,   el  medidor  avanzó  358  m3,   pasó  de  1026   a  1384   m3,    y  se
facturaron  6  m3,    dejando  pendientes  352  m3;    en  el  periodo  de  Mayo,   el  medidor
registró 88 m3,  es decir que se presentó desviación significativa del consumo nuevamente 
y  no  se  efectuó  oportunamente  la  revisión  previa  en  el  predio  dado  que  se  encontraba
desocupado,  razón  por  la  cual  mientras  se  investigaba  la  causa  se  liquidó  el  consumo
promedio,  se  facturaron  55  m3,   quedando  pendiente  por  facturar  385  m3,  se  efectuó  la
revisión técnica,   se confirmó el  registro del medidor, desvirtuándose inconsistencia en el
reporte de la lectura,  no se encontraron fugas imperceptibles,    por lo tanto, se determinó
que  el  consumo  registrado  en  los  periodos  anteriores  es  correcto,  y  se  encuentran
pendientes por facturar 385 m3, lo anterior dando aplicación a los artículos 149 y 150 de la
Ley 142 de 1994.    



Se concluye,  los mismos son  producto  de  la   utilización del  servicio,  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,  149  y  150  de  la  Ley  142  de
1994.

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

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

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

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

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

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  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
ALBERTO  RAMIREZ  identificado  con  C.C.  No.  6501640  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  CARLOS  ALBERTO  RAMIREZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 4 CS 14 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 ALBERTO RAMIREZ la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 898619 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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



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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE 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. 20721-52 de 15 DE JUNIO DE 2022.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) VICTOR M CUBILLOS 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 20721-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE JUNIO DE 2022

RECLAMO 250194 de 19 DE MAYO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario VICTOR M CUBILLOS

Identificación del Peticionario 19110809

Matrícula No. 558205

Dirección para Notificación MZ N LT 16 LA ESNEDA

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. 20721-52 

DE: 15 DE JUNIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20721 DE 26 DE MAYO DE 2022 SOBRE  RECLAMO
No. 250194 DE 18 DE MAYO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) VICTOR M CUBILLOS, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 19110809 interpuso dentro
de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  250194-52  de  19  DE  MAYO  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. 558205 Ciclo 3, ubicada en la
dirección MZ N LT 16, Barrio LA ESNEDA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5.

Que el recurrente por escrito presentado el día 26 DE MAYO DE 2022 manifestando su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión  por el alto consumo facturado,   considera un
cobro injusto,  afirma que utiliza agua de un nacimiento,  revisar cobro y reliquidar,  

Este Departamento  se permite precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se  declaró  no
procedente la reclamación,  en la cual se le informó lo siguiente:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 558205, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Mayo 1207 m3 1192 m3 15 m3 165 m3

Cobro por diferencia de lectura: 15
m3 + 150 m3 acumulados = 165 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94) 150

m3 pendientes por cobrar. 

Abril 1192 m3 981 m3 211 m3 101 m3
Consumo por Promedio: 101 m3

(Art. 146-Ley 142/94) 300 m3
pendientes por cobrar

Marzo 981 m3 761 m3 220 m3 30 m3
Consumo por Promedio: 30 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 190 m3

pendientes por cobrar



Una vez radicado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día
19  de  Mayo  de  2022,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones,  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del
colaborador  JHON  FERNANDO  RENDÓN:  “se  visita  predio  y  se  encuentra  medidor  en  buen
estado, se revisan las instalaciones de la casa y no se observan fugas,  cuentan con  agua de
nacimiento. Lectura actual 1217 m3.” 

Por otro lado,  es de tomar en cuenta que se encuentra en el  sistema una observación realizada por
parte  del  grupo  de  revisión  previa  a  la  facturación,  en  donde  manifiestan  que  “Se  cobran  150  m3
quedando pendientes 150 m3 de los meses 3 y 4. Se revisó y no se encontraron daños de agua,
incluso se revisó con geófono y no existe fuga interna. “Cumpliendo de este modo con el debido
proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturación.   

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. 
558205 por la Empresa, respecto al período de MAYO DE 2022, SON CORRECTOS, ya que se está
facturando por concepto de diferencia de lectura más consumo acumulado, por lo cual, no se
procederá con modificación

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  19 de mayo de  2022   donde se constató
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa,   a través de acometida de 1/2"
de  diámetro,  con  el  equipo  de  medida  en  buen  estado  registraba  una  lectura  acumulada  de  1217  m3,
instalaciones hidráulicas y medidor en buen estado  no se observaron 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    MARZO  Y  ABRIL  DE   2022,    en  marzo  el
medidor avanzó 220 m3 y  se liquidó consumo promedio dejando pendientes por facturar   190 m3  y en
abril  el medidor avanzó   211 y se facturaron 101 dejando pendientes 110 m3.     El grupo de Facturación
envió al personal para investigar la causa del incremento,  pero no se detectaron fugas, ni se determinó el
motivo del aumento.    

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedó demostrado que la desviación superó el 65% al promedio histórico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto
reliquidar el   consumo de  los período de facturación de    ABRIL,  MAYO  Y JUNIO DE 2022,  cobrando
en abril  el  consumo promediio de 25 m3,   en mayo y  junio  el  consumo de  acuerdo al  registro  del
medidor,  el cual avanzo en mayo 15 m3 y en junio 20 m3  . 

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en los  período de   ABRIL,  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 -648169 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

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

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 483 7 157 12147 272441 -260294

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-4 483 12 88 20145 147731 -127586

AJUSTE A LA DECENA 2022-6 483 0 0 0 -5 5

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-5 483 2 152 3471 263764 -260294

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  VICTOR  M
CUBILLOS en contra de la Resolución No. 250194-52 de 19 DE MAYO DE 2022, y  REVOCA  la
decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  558205  la  suma  de   -648169.  Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período
de facturación.

ARTICULO TERCERO.   La presente  Resolución  rige  a  partir  de  la  fecha  de  su  notificación  y
contra  esta  si  bien  procede  el  recurso  de  apelación  como subsidiario,  este  último se  concede
cuando las  pretensiones  no  han  sido  resueltas  a  favor  del  recurrente,  cosa  que  no  ocurre  en
este caso, razón por la cual se ordenará la terminación de la presente decisión administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedió a la petitum del recurrente..

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO 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. 20736-52 de 15 DE JUNIO DE 2022.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) ROSALBINA NOREÑA PEDRAZA 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 20736-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE JUNIO DE 2022

RECLAMO 250417 de 26 DE MAYO DE 2022

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario ROSALBINA NOREÑA PEDRAZA

Identificación del Peticionario 42015957

Matrícula No. 19611128

Dirección para Notificación CS 2 ANTONIO JOSE VALENCIA

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3644093
Resolución No. 20736-52 

DE: 15 DE JUNIO DE 2022

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  20736  DE  6  DE  JUNIO  DE  2022  SOBRE  
RECLAMO No. 250417 DE 25 DE MAYO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  ROSALBINA  NOREÑA  PEDRAZA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
42015957 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 250417-52
de 26  DE  MAYO  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. 19611128 Ciclo 10, ubicada en la dirección CS 2, Barrio ANTONIO JOSE VALENCIA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-5.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  06  DE  JUNIO  DE  2022  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  a  través  de  la  Resolución  No.
250417-52, por lo que impugnó la decisión argumentando que no se encuentra de acuerdo con el
cobro del consumo de 24 m3 en el periodo de facturación de Mayo de 2022:

al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se  declaró   No
Procedente  la  reclamación  a  través  de  la  Resolución  250417-52  en  la  cual  se  le  informó  lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE MAYO DE 2022 en la
que participó la señora Rosalbina Noreña como usuario del servicio y LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA
como  colaborador  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de
acueducto y alcantarillado,  en la acometida tiene instalado el  Medidor  N° P1615MMRSA90597AA  el
cual registra una lectura acumulada de 1330 m3.Con observación: 
1.Se  revisa el  predio  y  las  instalaciones  hidráulicas  las  cuales  están  en  buen  estado  en  ninguna  de
ellas tiene fugas.



2.El nivel de ocupación del predio es de 5 personas.
3.El medidor funciona con normalidad no tiene anomalías.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en el periodo de MAYO DE 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor,  la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio,  el  medidor  presentó  una
diferencia de 24 m3, avanzó de 1300 a 1324 m3, y en la visita técnica se desvirtuó inconsistencia en el
reporte de la lectura.

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

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

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas  por la parte recurrente en el escrito
de  recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido
Proceso, establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de Colombia,  con ocasión
al Recurso de Reposición se realizó visita técnica realizada por el grupo de Servicio al cliente el día 
10 de Junio de 2022, en la que el funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO realizó las siguientes
observaciones  “SE  VISITA  PREDIO  Y  SE  ENCUENTRA  MEDIDOR  EN  BUEN  ESTADO,  SE
REVISAN LAS INSTALACIONES DE LA  CASA Y  ESTÁN BUENAS SIN  ANOMALÍAS.  LECTURA
1324 m3. por lo que se puede constatar que en el predio no se presentan fugas, por lo tanto, lleva
al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el equipo
de  medida  por  diferencia  de  lectura,  por  lo  tanto,  el  actuar  de  la  Empresa  se  ajusta  a  los
lineamientos  de  la  Circular  Externa  006  de  2007,  expedida  por  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos  Domiciliarios,  especialmente  en  lo  que  tiene  que  ver  con  la  observancia  del  debido
proceso. 

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 19611128, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en
la acometida de acueducto  tiene instalado el  Medidor  No.  P1615MMRSA90597AA el  cual  registra
una lectura acumulada de 1324 m3 y se ha facturado de la siguiente manera:

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Mayo de 2022, los consumos
registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del artículo 146 de la Ley
142 de 1994  establece:  “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a



que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” 

Es de aclarar que a el  predio se factura consumo por diferencia de lectura, lectura obtenida por el lector cada
periodo, para el periodo de Mayo de 2022 el equipo de medida avanzo de 1300 m3 a 1324 m3 arrojando una
diferencia de 24 m3 facturados en su totalidad,  ahora,  es de tener  en cuenta que no se presenta desviación
significativa en el consumo, en las visitas técnicas realizadas al predio se evidencia que el equipo de medida
se encuentra funcionando correctamente, las instalaciones hidráulicas en buen estado, no se perciben fugas,
por  lo  tanto,  se  determinó  que  el  consumo  generado  en  el  periodo  de  Mayo  de  2022  corresponden  a  la
utilización normal del servicio y a los hábitos de los ocupantes del inmueble, el compartimiento del consumo en
el predio es un consumo normal, sin anomalías.

Por otro lado, es de tener en cuenta que si el aforo establecido por persona es de 5 m3 y el predio al presentar
un nivel de ocupación de 5 personas tendría  un aforo total de 25 m3 por periodo, si comparamos este aforo de
25 m3 con el consumo real del predio en donde presenta un consumo promedio de 23 m3, quiere de decir que
el consumo registrado en el equipo de medida es acorde al nivel de ocupación del predio.

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 el caso concreto y que nos atañe, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en perfectas condiciones, lo que quedó probado plenamente en la revisión practicada con ocasión
al  Recurso  de  Reposición,  en  donde  se  deja  constancia  que  el  medidor  está  funcionando
correctamente, que las instalaciones se encuentran en buen estado, goza de toda credibilidad para
esta instancia sustanciadora, por lo tanto, lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa
distinta a lo realmente registrado en el equipo de medida, por lo tanto  el actuar de la empresa se
ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de
Servicios  Públicos  Domiciliarios,  especialmente  en  lo  que  tiene  que  ver  con  la  observancia  del
debido  proceso.  Se  le  recomienda  al  usuario  de  realizar  una  revisión  de  las  instalaciones
hidráulicas, ya que las fugas externas son responsabilidad del usuario.

En  nuestro  sistema  procesal  colombiano,  no  existe  tarifa  legal  probatoria,  la  jurisprudencia  de  la
Corte Constitucional  ha abordado el tema al señalar que impera la libertad probatoria,  lo que debe
entenderse  como  la  autorización  para  demostrar  los  hechos  con  cualquier  medio  de  prueba,   es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay  libre valoración de la prueba, y  que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas  de  la  sana  crítica;  así  las  cosas,  la  apreciación  de  las  diversas  pruebas  allegadas  en
desarrollo de todo proceso  deben ser valoradas de manera autónoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciación lógica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinión
recurriendo  a  diversos  elementos  de  juicio  demostrados  con  cualquier  medio  que  tenga  esa
capacidad, quedando por fuera la hipótesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial  medio de convicción;  razón por  la cual  ,  y en virtud de lo consagrado en el
artículo 175 del Código General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas lícitos y
legales  como  son  la  declaración  de  parte,  el  juramento,  los  indicios,  el  testimonio  de  tercero,  el
dictamen  pericial,  los  documentos  y  lo  hechos  notorios,  entre  otros,  por  lo  tanto,  la  prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectúa el personal de la Empresa a
la dirección objeto de reclamación,    Lo anterior, teniendo en cuenta que en virtud del artículo 29
Constitucional inciso 5° solo “es nula,  de pleno derecho,  la  prueba obtenida con violación del  debido



proceso.” 

En consecuencia,  este Departamento confirma la decisión inicial  y los consumos facturados en el
período de  MAYO DE 2022 no serán objeto de modificación,  porque el consumo se ha facturado
por  consumo  por  diferencia  de  lectura.  Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  se
concede el recurso Subsidiario de Apelación, salvo que el recurrente desista expresamente de él.

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.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  ROSALBINA  NOREÑA
PEDRAZA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE Y CONFIRMA  en todas sus
partes la Resolución No. 250417-52 de 26 DE MAYO 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: Se concede el Recurso de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos
Domiciliarios,  Dirección  Territorial  de  Occidente,  con  sede  en  Medellín.   Para  el  efecto  se  dará  traslado
nuevamente del respectivo expediente,  conforme lo establece el Artículo 20 de la Ley 689 de 2001.  Salvo que
el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO 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 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. 20749-52 de 15 DE JUNIO DE 2022.                          

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

Recurso No 20749-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE JUNIO DE 2022

RECLAMO 250696 de 6 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario NELLY GARCIA GOMEZ

Identificación del Peticionario 42071865

Matrícula No. 19590731

Dirección para Notificación CALLE 30 # 36 B - 10 TORRE 1 APTO 804 VILLA VERDE

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. 20749-52 

DE: 15 DE JUNIO DE 2022

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  20749  DE  8  DE  JUNIO  DE  2022  SOBRE  
RECLAMO No. 250696 DE 3 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)  NELLY  GARCIA  GOMEZ,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.  42071865
interpuso dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  250696-52  de  6  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.
19590731 Ciclo 9, ubicada en la dirección CALLE 30 # 36 B - 10 TORRE 1 APTO 804, Barrio VILLA VERDE 
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  08  DE  JUNIO  DE  2022  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
manifiesta que el predio es Estrato 4 y no 5 como aparece en la factura de Aguas y Aguas: 

al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se  declaró    No
Procedente  la  reclamación  a  través  de  la  Resolución  250696-52  en  la  cual  se  le  informó  lo
siguiente:

Por  medio  del  presente  escrito,  procede  este  despacho  a  resolver  la  reclamación  formulada  por  la
señora NELLY GARCIA GOMEZ, en relación con el predio identificado con la matricula N° 19590731
para los servicios públicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado a cargo de la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira. 

En primer lugar, sobra recordar que la única autoridad en materia de estratificación socioeconómica es
el  Alcalde,  ello  de  conformidad  con  lo  dispuesto  en  las  leyes  505  de  1999  y  732  de  2002,  en
concordancia  con  sus  decretos  reglamentarios;  y  en  el  mismo  sentido  también  es  una  autoridad  en
materia  de  estratificación,  los  denominados  Comités  Permanentes  de  Estratificación,  últimos  que
fungen como cuerpo asesor del alcalde para los procesos de estratificación.



Así las cosas, la estratificación es definida por  la Ley 142 de 1994 como:  “14.8.  ESTRATIFICACIÓN
SOCIOECONÓMICA. Es la clasificación de los inmuebles residenciales de un municipio, que se hace
en atención a los factores y procedimientos que determina la ley”.

En  cuanto  a  los  factores  y  procedimientos  que  determine  la  Ley,  es  necesario  reafirmar  que  los
mismos  fueron  expedidos  de  conformidad  con  las  Leyes  505  de  1999  y  732  de  2002,  siendo  de
relevancia sobresaltar de ellas que la autoridad en materia de estratificación es el Municipio o Distrito
en cabeza de su alcalde, que otra autoridad son los Comités Permanentes de Estratificación, que los
usuarios  tienen  derecho  a  presentar  reclamaciones  ante  las  autoridades  municipales  por  temas
relacionados con su estrato socioeconómico, que existe doble instancia, que la estratificación se debe
adoptar de manera general mediante decreto y en cumplimiento de las metodologías definidas por el
Departamento  Nacional  de  Planeación,  y  que  de  acuerdo  con  la  Ley  732  de  2002,  los  Municipios
deben adelantar de manera constante procesos de actualización general de la estratificación, y que las
Empresas están en la obligación de aplicar la estratificación que se adopte por parte de los municipios
a través de los respectivos decretos. 

Ahora bien, a raíz de la expedición de otras normas de orden legal1 que tienen como propósito que las
Empresas y los municipios logren el máximo de coincidencias en sus bases de datos, se les exige a
las Empresas llegar a %  del 95,   es por ello que Aguas y Aguas de Pereira y el Municipio de Pereira
vienen adelantando la homologación de sus bases de datos, con el firme propósito de lograr la correcta
focalización  de  subsidios  y  el  correcto  cobro  de  contribuciones,   materializando  el  principio
constitucional de solidaridad y redistribución del ingreso de que trata el artículo 368 de la Constitución
Política de 1991. 

Cabe  preguntarse  entonces,  en  el  caso  en  particular  NELLY  GARCIA  GOMEZ,  con  matricula  N°
19590731,  si  el  cambio  de  estratificación  se  dio  en  virtud  de  una  adopción  de  una  estratificación
puntual  de  su  predio  o  de  su  lado  de  manzana,  o  fue  producto  de  la  adopción  de  la  estratificación
general;  encontrando que  su estratificación se  dio  presuntamente  en  virtud  del  decreto  754  de  1995
expedido  por  el  Municipio  de  Pereira,  luego,  ese  estrato  fue  informado  a  la  Empresa  por  parte  del
Municipio  de  Pereira  a  través  de  certificación  de  base  de  datos  del  mes  de  ABRIL  DE  2022,  por
consiguiente,  dicho  predio  hace  parte  de  los  inmuebles  que  se  encuentran  en  proceso  de
homologación de bases de datos, de allí que se haya originado el cambio de estrato a cinco(5).

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

Que no se procederá con el cambio de estrato actualmente asignado al predio, y menos se procederá
a efectuar reliquidación de los valores facturados en el estrato actualmente asignado, y deberá realizar
las  reclamaciones  de  su  inconformidad  frente  al  cambio  de  estratificación,  en  la  Secretaria  de
Planeación Municipal, en consideración de lo expuesto anteriormente. 

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   realizar  análisis   de  la  respuesta  emitida
mediante  acto  administrativo  N°  250696-52  de  06  DE  JUNIO  DE  2022,   por  la  cual  se
declaró no procedente el reclamo y  los argumentos expuestos en el escrito del recurso de
reposición,  en el cual solicita que se le reliquiden los cobros  realizados  por la Empresa
con la tarifa del Estrato 4.



En Primer lugar: La Empresa le informo que dicha actualización de Estrato obedecía a la
información  enviada  por  parte  de   la  del  Municipio  de Pereira  a  través  de certificación de
base de datos del mes de ABRIL DE 2022, por consiguiente, dicho predio hace parte de los
inmuebles que se encuentran en proceso de homologación de bases de datos, de allí que
se  haya  originado  el  cambio  de  estrato  a  cinco(5),  Ahora  se  verifico  en  el  sistema  de  la
Secretaria  de  Planeación  Municipal  de  la  Alcaldia  de  Pereira,   el  certificado  de
estratificación  en la cual  informan que el   predio  ubicado  en el  LOTE UBICADO SOBRE
LOS  COSTADOS  NORTE  SUR  DEL  CARRETEABLE  CUBA  HUERTAS  CIUDADELA
VILLA  VERDE  T1  Ap   con  Número  de  Predial  N°  000600000009054904080004,   le
corresponde el estrato 5 MEDIO - ALTO,  razón por la cual se efectuó la modificación en el
sistema de información de la Empresa, teniendo en cuenta el número de  la ficha catrastal
y estrato, aunque para nosotros la nomenclatura actual que tiene en el sistema  es CALLE
30  #  36  B  -  10  TORRE  1  APTO  804  BALCONES  DE  VILLA  VERDE  Barrio  VILLA  VERDE.  La
metodología aplicada por Planeación Municipal corresponde al Decreto 754 del 1995.



 

Por  lo  expuesto,   este  Departamento  CONFIRMA  la  decisión  N°  250696-52  de  06  DE
JUNIO DE 2022 el Estrato 5 Medio - Alto  aplicado al predio es correcto, y NO ACCEDE a
las pretensiones de la recurrente.  Quedando así resuelto el recurso de reposición.

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.”

CONCEPTO  SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

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

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

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

ARTÍCULO  102.-  Estratos  y  metodología.  Los  inmuebles  residenciales  a  los  cuales  se  provean  servicios
públicos se clasificarán máximo en seis estratos socioeconómicos así: 1) bajo-bajo, 2) bajo, 3) medio-bajo, 4)
medio, 5) medio-alto, y 6) alto.

Para  tal  efecto  se  emplearán  las  metodologías  que  elabore  el  Departamento  Nacional  de  Planeación,  las
cuales contendrán las variables, factores, ponderaciones y método estadístico, teniendo en cuenta la dotación
de  servicios  públicos  domiciliarios.  Ninguna  zona  residencial  urbana  que  carezca  de  la  prestación  de  por  lo
menos dos servicios públicos domiciliarios básicos podrá ser clasificada en un estrato superior al cuatro (4)

ARTÍCULO 103.-  Unidades espaciales  de  estratificación.  La  unidad  espacial  de  estratificación  es  el  área
dotada  de  características  homogéneas  de  conformidad  con  los  factores  de  estratificación.  Cuando  se
encuentren viviendas que no tengan las mismas características del conglomerado, se les dará un tratamiento
individual.



ARTÍCULO 104.- Recursos de los usuarios. Toda persona o grupo de personas podrá solicitar revisión del
estrato que se le asigne. Los reclamos serán atendidos y resueltos en primera instancia por el comité de
estratificación en el término de dos meses y las reposiciones por la Superintendencia de Servicios Públicos
Domiciliarios.  

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 NELLY GARCIA GOMEZ  y
CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 250696-52 de 6 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 15 DE JUNIO 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 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. 20751-52 de 15 DE JUNIO DE 2022.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) ERNESTO  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 20751-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE JUNIO DE 2022

RECLAMO 250606 de 2 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario ERNESTO  RESTREPO

Identificación del Peticionario 12900596

Matrícula No. 19617714

Dirección para Notificación CR 25 # 85 - 80 TORRE 1 APTO 1078 CORALES

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3644117
Resolución No. 20751-52 

DE: 15 DE JUNIO DE 2022

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  20751  DE  8  DE  JUNIO  DE  2022  SOBRE  
RECLAMO No. 250606 DE 1 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)  ERNESTO   RESTREPO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.  12900596
interpuso dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  250606-52  de  2  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.
19617714 Ciclo 11, ubicada en la dirección CR 25 # 85 -  80 TORRE 1 APTO 1078,  Barrio  CORALES en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2022-5.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  08  DE  JUNIO  DE  2022  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  a  través  de  la  Resolución  No.
250606-52, por lo que impugnó la decisión argumentando que no se encuentra de acuerdo con el
cobro del consumo de 13 m3 en el periodo de facturación de Mayo de 2022:

al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se  declaró    No
Procedente  la  reclamación  a  través  de  la  Resolución  250606-52  en  la  cual  se  le  informó  lo
siguiente:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 19617714, se ha facturado de la siguiente manera

Períodos

2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación



Mayo 129  m3 116 m3 13 m3 13 m3

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

Una  vez  analizado  el  sistema  comercial  se  verifico  que  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  No.
A17FA237172 el cual registra una lectura acumulada de 132 m3.

En la visita técnica N° 3636475, realizada por el técnico FREDDY HUMBERTO BARRAGAN el día 02
de junio de 2022 se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: Se revisó
instalaciones y no existen fugas.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la
Empresa  se  concluye  que  los  consumos  facturados  a  la  matrícula  No.  19617714  por  la  Empresa,
respecto al período de mayo de 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia
de lectura, por lo cual no serán objeto de reliquidación, alguna por parte de éste Departamento, ya que
la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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 Recurso de Reposición se realizó visita técnica realizada por el grupo de Servicio al cliente el día 
10 de Junio de 2022,  en la que el  funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO realizó en donde se
observó  “INSTALACIONES  EN  BUEN  ESTADO,  PREDIO  RECIEN  OCUPADO
APROXIMANDAMENTE HACE UN MES Y MEDIO, NO SE DETECTARON FUGAS.  por lo que se
puede constatar que en el predio no se presentan fugas, por lo tanto, lleva al convencimiento que lo
facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el equipo de medida por diferencia
de lectura, por lo tanto, el actuar de la Empresa se ajusta a los lineamientos de la Circular Externa
006 de 2007, expedida por la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, especialmente
en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso. 

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 19617714, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en
la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No. A17FA237172 el cual registra una lectura
acumulada de 134 m3 y se ha facturado de la siguiente manera:



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

Es de aclarar que a el  predio se factura consumo por diferencia de lectura, lectura obtenida por el lector cada
periodo,  para el  periodo de Mayo de 2022 el  equipo de medida avanzo de 116 m3 a 129 m3 arrojando  una
diferencia de 13 m3 facturados en su totalidad, ahora, es de tener en cuenta que el predio estuvo varios meses
desocupadoy actualmente se encuentra habitado hace mes y medio, en las visitas técnicas realizadas al predio
se evidencia que el equipo de medida se encuentra funcionando correctamente, las instalaciones hidráulicas
en buen estado, no se perciben fugas, por lo tanto, se determinó que el consumo generado en el periodo de
Mayo de 2022 corresponden a la utilización normal del servicio y a los hábitos de los ocupantes del inmueble.



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 el caso concreto y que nos atañe, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en perfectas condiciones, lo que quedó probado plenamente en la revisión practicada con ocasión
al  Recurso  de  Reposición,  en  donde  se  deja  constancia  que  el  medidor  está  funcionando
correctamente, que las instalaciones se encuentran en buen estado, goza de toda credibilidad para
esta instancia sustanciadora, por lo tanto, lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa
distinta a lo realmente registrado en el equipo de medida, por lo tanto  el actuar de la empresa se
ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de
Servicios  Públicos  Domiciliarios,  especialmente  en  lo  que  tiene  que  ver  con  la  observancia  del
debido  proceso.  Se  le  recomienda  al  usuario  de  realizar  una  revisión  de  las  instalaciones
hidráulicas, ya que las fugas externas son responsabilidad del usuario.

En  nuestro  sistema  procesal  colombiano,  no  existe  tarifa  legal  probatoria,  la  jurisprudencia  de  la
Corte Constitucional  ha abordado el tema al señalar que impera la libertad probatoria,  lo que debe
entenderse  como  la  autorización  para  demostrar  los  hechos  con  cualquier  medio  de  prueba,   es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay  libre valoración de la prueba, y  que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas  de  la  sana  crítica;  así  las  cosas,  la  apreciación  de  las  diversas  pruebas  allegadas  en
desarrollo de todo proceso  deben ser valoradas de manera autónoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciación lógica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinión
recurriendo  a  diversos  elementos  de  juicio  demostrados  con  cualquier  medio  que  tenga  esa
capacidad, quedando por fuera la hipótesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial  medio de convicción;  razón por  la cual  ,  y en virtud de lo consagrado en el
artículo 175 del Código General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas lícitos y
legales  como  son  la  declaración  de  parte,  el  juramento,  los  indicios,  el  testimonio  de  tercero,  el
dictamen  pericial,  los  documentos  y  lo  hechos  notorios,  entre  otros,  por  lo  tanto,  la  prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectúa el personal de la Empresa a
la dirección objeto de reclamación,    Lo anterior, teniendo en cuenta que en virtud del artículo 29
Constitucional inciso 5° solo “es nula,  de pleno derecho,  la  prueba obtenida con violación del  debido
proceso.” 

En consecuencia,  este Departamento confirma la decisión inicial  y los consumos facturados en el
período de  MAYO DE 2022 no serán objeto de modificación,  porque el consumo se ha facturado de
acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida. Quedando así resuelto el recurso de reposición y se
concede el recurso Subsidiario de Apelación, salvo que el recurrente desista expresamente de él.

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.

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



O PRODUCCION FACTURADO.  

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  ERNESTO   RESTREPO  y
NO  ACCEDE   A  LAS  PRETENSIONES  DEL  RECURRENTE  Y  CONFIRMA  en  todas  sus  partes  la
Resolución No. 250606-52 de 2 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: Se concede el Recurso de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos
Domiciliarios,  Dirección  Territorial  de  Occidente,  con  sede  en  Medellín.   Para  el  efecto  se  dará  traslado
nuevamente del respectivo expediente,  conforme lo establece el Artículo 20 de la Ley 689 de 2001.  Salvo que
el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO 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 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. 20753-52 de 15 DE JUNIO DE 2022.                          

Por medio  de la  cual  se resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JOSE ALIRIO MELO AGUIRRE  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 20753-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE JUNIO DE 2022

RECLAMO 250730 de 6 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2022

Fecha de Desfijación 29 DE JUNIO DE 2022

Nombre del Peticionario JOSE ALIRIO MELO AGUIRRE

Identificación del Peticionario 10194165

Matrícula No. 821702

Dirección para Notificación MZ 7 CS 11 LA ACUARELA

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. 20753-52 

DE: 15 DE JUNIO DE 2022

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  20753  DE  9  DE  JUNIO  DE  2022  SOBRE  
RECLAMO No. 250730 DE 6 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) JOSE ALIRIO MELO AGUIRRE, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 10194165
interpuso dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  250730-52  de  6  DE
JUNIO DE 2022, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente
en  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  No.  821702
Ciclo  12,  ubicada  en  la  dirección  MZ  7  CS  11,  Barrio  LA  ACUARELA   en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2022-5.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  09  DE  JUNIO  DE  2022  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión 
Usuario inconforme con el cobro de Reconexión del servicio por valor de $ 46.000 en el periodo de 
facturación del Periodo de Mayo de 2022 manifiesta que nunca le cortaron el servicio:

al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se  declaró  No
Procedente  la  reclamación  a  través  de  la  Resolución  250730-52  en  la  cual  se  le  informó  lo
siguiente:

Una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de MAYO DE
2022 el predio presentaba edad 3 de facturación (factura sin cancelar que genera corte del servicio en
predios  con  uso  Residencial.)  por  valor  de  $120.120,  mediante  la  factura  No.  51955431,  con  fecha
límite de pago el 6 de Mayo de 2022. 

Por lo anterior, el día 9 de Mayo  de 2022 a las 9:00 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago  dentro  de  la  fecha  límite  establecida,  se  generó  orden  de  corte,  para  lo  cual  se  desplazó  el
personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el día 9 de Mayo  de 2022 a las
3:08  pm,  procedimiento  al  cual  el  usuario  manifestó  oposición  al  corte,  según  refiere  el  sistema  de
información comercial y de conformidad con lo artículo 140 de la ley 142 de 1994.



Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de
información comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada,
es  decir,  el  día  el  día  9  de   Mayo de  2022 en Sucursal  APOSTAR,  a  las  3:09  pm,  es  decir,  con
posterioridad  a  la  creación  de  la  orden  de  corte  y  de  la  ejecución  del  procedimiento  de
suspensión,  siendo  entonces  NO  PROCEDENTE  la  reliquidación  por  el  valor  del  procedimiento
ejecutado.
.

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

Por  lo  anterior,   este  Departamento  considera  procedente  acreditar  el  cobro  efectuado  por  la
Empresa  por  el  concepto  de  la   reconexión,   el  cual  asciende  a  $  46.000  valor  liquidado  en  la
facturación del periodo de MAYO DE 2022 y REVOCA la decisión inicial. Quedando así resuelto el
recurso de reposición.

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

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

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONEX
ION DEL

SERVICIO

2022-5 484 0 0 0 46000 -46000

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

ARTÍCULO 141 LEY 142 DE 1994.- Incumplimiento, terminación y corte del servicio. El incumplimiento
del contrato por un período de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten gravemente a la
empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En
las condiciones uniformes se precisarán las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el
contrato.

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE  el Recurso presentado por  JOSE ALIRIO MELO AGUIRRE
contra  la  Resolución  No.  250730-52  de  6  DE  JUNIO  DE  2022,  y  REVOCA   la  decisión  anterior  por   lo
expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 821702 la suma de  -46000. Dicha acreditación se verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO 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 AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO




