
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. 252625-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) EUCARIS 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
252625-52

Fecha Resolución
21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 3 DE OCTUBRE DE 2022

Nombre del Peticionario EUCARIS RAMIREZ

Matrícula No 19623721

Dirección para Notificación
CL 27 # 5 - 52 PS 3 PRIMERO DE MAYO

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. 252625-52 

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 252625 de 16 DE SEPTIEMBRE 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 16 DE SEPTIEMBRE DE 2022 la señora EUCARIS RAMIREZ identificado con C.C.
No. 25035182, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 252625 consistente en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 19623721 Ciclo: 2 ubicada en la dirección: CL 27 # 5 - 52 PS 3 en el periodo facturado 2022-9.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los siguientes trámites:
  (Radicación, visita de terreno, análisis y 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° A19FA196563, 
y Al  predio de matrícula N° 19623721 se le genero cobro por  concepto de instalación domiciliaria
Creación  de  Matricula  por  Independización  del  servicio  que  se  realizó  en  el  predio,  situación  que
confirma lo hallado en nuestro Sistema de Información Comercial al constatar que en el predio se
realizaron los trabajos de instalación domiciliaria.

Continuando,  se  observa  que  los  cobros  generados  a  la  matricula  N°  19623721  son  por
INSTALACIÒN DOMICILIARIA por creaciòn de la matricula,  con un valor  total  de $ 804.766,92
pesos, la instalación Domiciliaria  diferida a 6 cuotas, de las cuales ya se ha facturado 1 cuota, se
comparte la información de dicho cobro, valor y cuotas.



 

De esta matricula también se adjunta el detallado de los recursos facturados, con los que se realizó
el  proceso  de  la  creaciòn  de  la  matricula,  en  el  predio  y  lo  correspondiente  a  los  recursos
requeridos, así:



De lo  cual  se  adjunta  la  OT  3141226  de  la  atención  en  el  predio,  con  la  respectiva  aceptación  y
firma de la usuaria, así:





De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro  que  el  procedimiento  de
Instalación  Domiciliaria,  en  referencia   a  lo  que  se  requirió   para la  creación  de  Matricula  para  el
predio, por ende, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron en la acometida del
predio reclamante No. 19623721 que es de propiedad del  usuario,  es decir,  los  costos deben ser
asumidos  por  el  propietario,  en  los  términos  de  los  artículos  2.3.1.3.2.3.17  y  ARTÍCULO
2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015. 

Se le  aclara  a  la  usuaria  que  estos  servicios  son  adicionales  y  no  está  incluidos  en  la  estructura
tarifaria, razón por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos,  cuyos valores
fueron  fijados  mediante  directiva  emitida  por  la  Gerencia  teniendo  en  cuenta  los  precios  del
mercado  y  los  costos  en  que  incurre  la  Empresa  al  ejecutar  la  obra  civil,   por  tanto,  los  valores
objeto de reclamo no será modificados.

No  obstante,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los  procedimientos  por
Instalación  Domiciliaria  realizado  en  el  predio  SON CORRECTOS  ya  que  se  está  efectuando   el
proceso  necesario  para  la  creación  de  Matricula  para  el  predio  con  los  recursos  necesarios  para
ello,  por  lo  cual,  este  departamento  encuentra  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  la
señora EUCARIS RAMIREZ, por lo tanto, los valores facturados NO serán objeto de modificación,
actuando según la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

 (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida  de  acueducto. Derivación  de  la  red  de  distribución  que  se  conecta  al
registro  de  corte  en  el  inmueble.  En  edificios  de  propiedad  horizontal  o  condominios  la
acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

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

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

Es obligación del suscriptor o usuario mantener la cámara o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTÍCULO  2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento  de  las  instalaciones  domiciliarias. El



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

Cada  usuario  del  servicio  deberá  mantener  en  buen  estado  la  instalación  domiciliaria  del
inmueble  que  ocupe  y,  en  consecuencia,  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos  no
asumirá responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas,
los usuarios deben preservar la  presión mínima definida en el  Reglamento Técnico del  Sector
de Agua Potable y Saneamiento Básico.  (Decreto 302 de 2000, art. 21)

Artículo 135 de la ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad
de las redes,  equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere
pagado,  si  no  fueren  inmuebles  por  adhesión.  Pero  ello  no  exime  al  suscriptor  o  usuario  de  las
obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes.

Sin  perjuicio  de  las  labores  propias  de  mantenimiento  o  reposición  que  sean  necesarias  para
garantizar  el  servicio,  las  empresas  no  podrán  disponer  de  las  conexiones  cuando  fueren  de
propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aquí dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las
servidumbres o la expropiación, en los casos y condiciones previstos en la ley.

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  EUCARIS  RAMIREZ
identificado  con  C.C.  No.  25035182  por  concepto  de  COBRO  DESCONOCIDO  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  EUCARIS  RAMIREZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  27  #  5  -  52  PS  3
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: EUCARIS RAMIREZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19623721 a partir de
la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

Se  les  recuerda  a  nuestros  usuarios  que  pueden  radicar  los  recursos  por  la  página  web  de  la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR´s.



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

Dado en PEREIRA, el 21 DE SEPTIEMBRE 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. 252665-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) NAYID CRISTANCHO 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
252665-52

Fecha Resolución
21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 3 DE OCTUBRE DE 2022

Nombre del Peticionario NAYID CRISTANCHO

Matrícula No 1090182

Dirección para Notificación
CL 31 # 3- 34 PS 2 SAN CAMILO

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. 3723393
Resolución No. 252665-52 

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 252665 de 19 DE SEPTIEMBRE 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 19 DE SEPTIEMBRE DE 2022 el (la) señor(a) NAYID CRISTANCHO identificado con
C.C.  No.  1088360362,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  252665
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1090182 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CL 31 # 3- 34 PS 2 en
los periodos facturados 2022-8,2022-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE SEPTIEMBRE DE
2022  en  la  que  participó   JHON  ALEXANDER  VALLEJO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se
determinó  que  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P2015MMRAL137035AA   el  cual  registra  una  lectura
acumulada de 464 m3.  Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado,  edificio de
timbre, en piso no hay nadie, se llama telefónicamente a la reclamante y esta dice éstar lejos
y ocupada, desde el medidor no se observan anomalías. 

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.

Así las cosas, y consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se ha facturado de
la siguiente manera:

Periodo
2022

Lect
Actual

Lect
Anter

Consumo Observación Observación General

Septiembre 456 428 100 SE REVISO CON
GEOFONO SIN
FUGA

GEOFONO 3709510 Se visitó el predio para
realizar revisión con el geófono del piso dos el
cual tiene dos baños compartidos para 6
habitaciones habitadas inquilinato No se detectó
fugas el medidor no presenta movimiento No hay
fugas PEND 168 MTS POR C



Septiembre 456 428 28 SIN OBSERVACION PREVIA DE OFICINA CON CTTO ALTO CONSUMO

Agosto 428 300 30 MEDIDOR GIRA
CON LLAVES
CERRADAS

predio notificado con geófono pendiente 

Agosto 428 300 128 Cons.Pendte x
facturar Res_006

SE NOTIFICA POR ALTO CONSUMO SIN CTTO
PREVIA DE OFICINA

Julio 300 148 10 Cons.Pendte x
facturar Res_006

REVISOR JULIAN CARDENAS EN VISITA DE
PREVIA SE VERIFICA LECTURA NO SE PUDO
REVISAR PREDIO SOLO 

Julio 300 148 152 SIN OBSERVACION  

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para los periodos de AGOSTO de 2022  y SEPTIEMBRE de 2022,  ya
que se contó con la siguiente facturación:

 En el periodo de Julio de 2022 se generó una diferencia de lectura de 152 m3, de los
cuales  se  le  facturaron  10  m3  por  Diferencia  de  lectura,  dejando  así  un  consumo
acumulado de 142 m3 pendientes por facturar.

 En el periodo de Agosto de 2022 se generó una diferencia de lectura de 128 m3, de
los cuales se le facturaron 30 m3 por Diferencia de lectura, dejando así un consumo
acumulado de 98 m3 pendientes por facturar, mientras se evidencia la posible causal
del incremento en los consumos registrados.

                 
 En el periodo de Septiembre de 2022 se registra 28 m3 por Diferencia  de lectura, de

los cuales se le sumaron  los acumulados de los periodos anteriores para el total de
240 m3, de los que se facturan 100 m3 dejando 168 m3 pendientes por facturar. Cabe
anotar que, la revisión con geófono, que informa: GEOFONO 3709510, Se visitó el
predio  para  realizar  revisión  con  el  geófono  del  piso  dos,  el  cual,  tiene  dos
baños  compartidos  para  6  habitaciones  habitadas  inquilinato.  No  se  detectó
fugas,  el  medidor  no presenta  movimiento No hay  fugas PEND 168  MTS POR
COBRAR.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye y se confirma que los consumos registrados por  el  aparato  de medida y facturados a la
matrícula No.1090182 por la Empresa, respecto a los períodos de AGOSTO de 2022 por  30 m3 y
SEPTIEMBRE de 2022 por 100 m3 SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto de
Promedio en Agosto de 2022, y por diferencia de lectura más consumo acumulado del periodo de
Julio  y  Agosto  de  2022,  en  el  periodo  de  Septiembre  de  2022,  por  lo  cual,  no  se  procederá  con
modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento,  ya que la empresa ha actuado
de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Es de anotar  al  usuario que,  debe  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  NAYID  CRISTANCHO
identificado con C.C. No. 1088360362 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) NAYID CRISTANCHO enviando citación a Dirección de Notificación:,  CL 31 # 3- 34 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: NAYID CRISTANCHO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1090182 a partir de
la fecha de Notificación de la presente Resolución. 



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

Se  les  recuerda  a  nuestros  usuarios  que  pueden  radicar  los  recursos  por  la  página  web  de  la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR´s.

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE SEPTIEMBRE 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. 252715-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) YESI GUILLEN 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
252715-52

Fecha Resolución
21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 3 DE OCTUBRE DE 2022

Nombre del Peticionario YESI GUILLEN

Matrícula No 73247

Dirección para Notificación
CL 11 # 5- 22 PS 2 PARQUE LA LIBERTAD

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. 3724165
Resolución No. 252715-52 

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 252715 de 20 DE SEPTIEMBRE 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 20 DE SEPTIEMBRE DE 2022 el (la) señor(a) YESI GUILLEN identificado con C.C.
No. 19654567, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 252715 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 73247 Ciclo: 2 ubicada en la dirección: CL 11 # 5- 22 PS 2 en el periodo facturado
2022-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE SEPTIEMBRE DE
2022  en  la  que  participó  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se
determinó  que  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1915MMRAL125589AA   el  cual  registra  una  lectura
acumulada  de  538  m3.   Se  visitó  el  predio  en  el  cual  no  hay  nadie,  se  llama  al  usuario  no
responde,  se  llamo  al  usuario  en  varias  ocasiones  no  responde  el  teléfono,  se  observa  el
medidor durante varios minutos no presenta movimiento, posiblemente no hay fugas dentro
del  predio,  anexo  fotos  de  la  dirección  y  de  la  lectura  del  medidor.   Situación  que  no  da
claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a
la utilización del servicio. 

Con el propósito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisó en el histórico de
lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la  empresa  en  el  periodo  de
SEPTIEMBRE  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 utilización del servicio, los hábitos de los ocupantes
del predio, el medidor presentó una diferencia de 13 m3,   en el  periodo de Septiembre avanzó de
522  m3  a  534  m3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,  se  desvirtuó
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.  Se adjunta registro fotográfico de
la lectura evidenciada en la visita técnica, así:



Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de SEPTIEMBRE 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  YESI  GUILLEN
identificado con C.C. No. 19654567 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)  YESI  GUILLEN  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  11  #  5-  22  PS  2
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YESI GUILLEN la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 73247 a partir de la fecha
de Notificación de la presente Resolución. 

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

Se  les  recuerda  a  nuestros  usuarios  que  pueden  radicar  los  recursos  por  la  página  web  de  la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR´s.

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE SEPTIEMBRE 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. 252751-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GLORIA MARLENY LEMA DE CORREA 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
252751-52

Fecha Resolución
21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 3 DE OCTUBRE DE 2022

Nombre del Peticionario GLORIA MARLENY LEMA DE CORREA

Matrícula No 185090

Dirección para Notificación
CR 17 B # 19 B- 20 BELALCAZAR

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. 252751-52 

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 252751 de 20 DE SEPTIEMBRE 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  20  DE  SEPTIEMBRE  DE  2022  el  (la)  señor(a)  GLORIA  MARLENY  LEMA  DE
CORREA identificado  con  C.C.  No.  42056514,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO
No.  252751  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 185090
Ciclo: 4 ubicada en: CR 17 B # 19 B- 20 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-8

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

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 185090, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Agosto   2 m3 1400 m3 0 m3 22 m3 consumo por promedio 
 (Art. 146-Ley 142/94)

Con relación al consumo facturado para el Periodo de agosto de 2022 se registró consumo 22 m3,
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturación, tiene como
observación:  “medidor  recién  cambiado”,  se  procedió  a  generar  facturación  por  promedio,
tomando  como  base  para  ese  cobro  el  promedio  de  consumo  en  el  predio  durante  los  últimos  6
meses,  según  lo  regulado  por  el  ordenamiento  jurídico  respecto  a  la  prestación  de  servicios
públicos domiciliarios. 

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



Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  la  información  dada  por  nuestro  sistema  de  información,  se
evidencia  que  la  Empresa  no  había  agilizado  el  cambio  en  el  aparato  de  medida  y  facturo  un
consumo promedio superior, por ende, se procederá a reliquidar el consumo promedio de 22 m3 al
consumo por  aforo de 4 m3 por  persona, debido a la ocupación del predio de 1 persona se le va
facturar  4  m3,  se  le  informa  al  usuario  que  para  el  próximo  predio  de  facturación  se  genera  por
estricta diferencia de lectura ya que se generó el cambio del aparato de medida. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -65458 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-8 421 4 13 -1062 -3451 2389

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-8 421 4 22 7170 39436 -32266

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-8 421 0 0 -4 -1 -2

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-8 421 4 13 -911 -2959 2049

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-8 421 4 22 8362 45990 -37628

 De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la  Empresa  concluye  que  los  consumos  facturados  a  la  matrícula  No.  185090,  por  la  Empresa,
respecto al  período de agosto de 2022,  no es adecuado,  por  lo cual,  se procederá por  parte  de
este Departamento a reliquidar, 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  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  GLORIA  MARLENY
LEMA  DE  CORREA  identificado  con  C.C.  No.  42056514  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)  GLORIA  MARLENY  LEMA  DE  CORREA  enviando  citación  a
Dirección  de  Notificación:,  CR  17  B  #  19  B-  20  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: GLORIA MARLENY LEMA DE CORREA la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 185090 a partir de la fecha de Notificación de la presente
Resolución. 



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

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la página web de
la Empresa www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR´s.

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE SEPTIEMBRE 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. 252756-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) ANA MARIA SILVA 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
252756-52

Fecha Resolución
21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 3 DE OCTUBRE DE 2022

Nombre del Peticionario ANA MARIA SILVA

Matrícula No 795674

Dirección para Notificación
CL 6 # 14- 38 A.COMUN CAMBULOS

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. 252756-52 

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 252756 de 20 DE SEPTIEMBRE 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 20 DE SEPTIEMBRE DE 2022 el  (la)  señor(a)  ANA MARIA SILVA identificado con
C.C. No. 30297378, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 252756 consistente en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 795674 Ciclo: 1 ubicada en: CL 6 # 14-
38 A.COMUN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-6.

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

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

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

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

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha diseñado un
programa  de  medición  y  facturación  mediante  el  cual  se  asigna  una  matrícula  a  la  acometida  de
entrada  en  la  cual  está  instalado  el  totalizador  y  a  esta  matrícula  se  le  llama  cuenta  MAMA  o



totalizadora  y  a  las  demás  matrículas  del  grupo  que  se  alimentan  de  la  misma  acometida  se  les
llama  cuentas  HIJAS.  En  la  mayoría  de  los  casos  la  cuenta  mamá  o  totalizadora  pertenece  a  la
administración o las áreas comunes.

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

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

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

Siendo  así  las  cosas,  y  para  los  efectos  de  identificación  del   tipo  de  servicio   prestado,   en  su
integralidad es  considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR  y consultado el Sistema
de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No. 795674 con 
17  matrículas hijas, se ha facturado de la siguiente manera:

Período
2022

Consumo
mama

Consumo
Hijas

Diferencia
Consumo
Facturado

al A.C.
Observación

JUNIO 100 m3 143 m3 -43 m3 100 m3 Consumo por Promedio
(Art 146 Ley 142 de 1994)

Asi  las  cosas,  y  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  14  DE
SEPTIEMBRE DE 2022 en la que participó el señor Hernán Galvis 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°  A17FB127836el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  6086  m3.   Se
observa macro medidor frenado con 17 hijas instalaciones del área común sin fugas Anexo
fotos, Lectura de las hijas del macro.

Al revisar el sistema de información comercial de la empresa y con base en la revisión técnica, se
encontró  que  el  predio  con  matrícula  No.  795674,  tiene  el  macromedidor  frenado   y  por  ende,  la
empresa procedió a facturar consumo promedio el periodo de junio de 2022,  Ahora se observa que
durante el periodo de JUNIO 2022, la Empresa facturó un consumo promedio superior al predio, por
lo  tanto,  es  procedente  reliquidar  el  consumo  facturado  en  el  periodo  mencionado  a  12  m3,  de
promedio histórico en el periodo reclamado.

Con respecto al macromedidor, se remitió la solicitud al grupo de Control de Pérdidas no Técnicas,
el  cual  realizo  la  instalación  del  aparato  de  medida  el  dia  19  de  septiembre  de  2022,  a  partir  del



próximo periodo de facturación se generara cobro por estricta diferencia de lectura. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -560214 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

2022-6 421 0 0 -1 -4 3

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-6 421 12 100 14431 120256 -105825

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 421 12 100 20823 173529 -152706

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-6 421 0 0 -4 -5 1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-6 421 12 100 24300 202497 -178197

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-6 421 12 100 16840 140330 -123491

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. 795674, por la Empresa,
respecto al período de junio de 2022 PRESENTA INCONSISTENCIAS, por lo cual serán objeto de
reliquidación por parte de este Departamento, 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.

En  lo  que  respecta  al  pago  del  servicio   de  las  áreas  comunes  me  permito  informarle  que  da
aplicación  a lo regulado por el parágrafo único del artículo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la
cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARÁGRAFO:   Para  efectos  de  facturación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  a  zonas
comunes,  la  persona jurídica  que   surge  como  efecto  de  la  constitución  al  régimen  de  propiedad
horizontal  podrá  ser  considerada  como  usuaria  única  frente  a  las  empresas  prestadoras  de  los
mismos, si así lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hará únicamente con fundamento
en la lectura del medidor  individual que exista para las zonas comunes; en caso de no existir dicho
medidor, se cobrará de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la
suma de los medidores individuales.  .”

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. 

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. 



 
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 ANA MARIA SILVA identificado
con C.C. No. 30297378 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)  ANA  MARIA  SILVA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  6  #  14-  38
A.COMUN haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a: ANA MARIA SILVA la cancelación de las sumas pendientes por  concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 795674 a partir de la
fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

Se  les  recuerda  a  nuestros  usuarios  que  pueden  radicar  los  recursos  por  la  página  web  de  la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR´s.

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE SEPTIEMBRE 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. 20928-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) GLORIA MARIA CARDONA DUQUE  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 20928-52

Fecha Resolución Recurso 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

RECLAMO 252025 de 26 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 3 DE OCTUBRE DE 2022

Nombre del Peticionario GLORIA MARIA CARDONA DUQUE

Identificación del Peticionario 34056754

Matrícula No. 13532

Dirección para Notificación MZ 5 LT 11 HERNANDO VELEZ MARULANDA

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. 3722869
Resolución No. 20928-52 

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20928 DE 5 DE SEPTIEMBRE DE 2022 SOBRE 
RECLAMO No. 252025 DE 18 DE AGOSTO 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)  GLORIA  MARIA  CARDONA  DUQUE,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
34056754 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 252025-52
de 26 DE AGOSTO 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. 13532 Ciclo 3, ubicada en la dirección MZ 5 LT 11, Barrio HERNANDO VELEZ MARULANDA en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-8.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  05  DE  SEPTIEMBRE  DE  2022  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  a  través  de  la  Resolución  No.
252025-52,  por  lo  que  impugnó  la  decisión  argumentando  que  está  esperando  la  visita  de  la
Empresa para que verifiquen como cambio las instalaciones:

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  252025-52,   en  la  cual  se  le  informó  lo
siguiente:

Se  aclara  que  mediante  este  acto  administrativo  no  se  hará  pronunciamiento  respecto  a  las
pretensiones  de  re  liquidar  el  cobro  de  las  facturas  de  los  periodos  de  Abril,  Mayo,  Junio  y  Julio  de
2022, ya que este fue objeto de debate y se generó respuesta mediante resolución 251583-52-52 del
28  de  Julio  de  2022,  otorgándole  los  recursos  de  que  trata  el  artículo  154  de  la  Ley  142  de  1994
según el caso y garantizando el derecho Constitucional al  debido proceso y el derecho de defensa y



contradicción:

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva petición una actuación administrativa que
ya  se  encuentra  en  firme y  que  cumplió  en  su  momento  con  los  parámetros  de  Ley  o  que  además
surtió su trámite ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios pues ello va en contra del
principio de unidad y certeza jurídica que tiene insertos los actos administrativos, aclarándose que de
persistir  la  inconformidad contra los  mismos,  deberá accionarse ante la jurisdicción competente  para
demandar los mismos.  Así mismo, se le informa que de presentarse nuevas reclamaciones por  ese
asunto la Empresa no hará pronunciamiento de fondo en razón a la firmeza de los actos establecida en
el artículo 87 de la Ley 1437 de 2011.

La Empresa  declaró   No  procedente  la  reclamación  a  través  de  la  Resolución  251583-52  del  28  de
Julio de 2022, Se aclara que la notificación de la Resolución se realizó por notificación personal el día
01 de Agosto de 2022. En el art. 4 de la Resolución la Empresa le otorgo los recursos de Ley, pero el
usuario no los interpuso y la decisión quedo en firme. 

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. 

Por  lo  tanto,  en  virtud  de  lo  anterior  la  Empresa  ha  decidido  estarse  a  lo  resuelto  en  la  respuesta
anteriores sobre la matrícula y el cobro de la factura del periodo de ABRIL, MAYO, JUNIO YJULIO DE
2022,  por  cuanto  es  un  asunto  ya  debatido  por  lo  cual  nos  remitimos  a  la  respuesta  anterior  de
conformidad  con  lo  establecido  en  el  artículo  19,  inciso  2°  de  la  Ley  1755  de  2015,  siendo  así  se
considera agotada la vía administrativa para estos periodos aquí reclamados.

Por lo expuesto anteriormente, la Empresa solo se pronunciará del consumo facturado en el periodo de
Agosto de 2022:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 13532, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Agosto 3702 m3 3358 m3 344 m3 440 m3

Cobro por diferencia de
lectura

Más consumo acumulado
 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  con  la
revisión al predio,  y  de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 22 de
Agosto de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario LUIS
DAVID  ZULUAGA  OSPINA  “1.  SE  REALIZÓ  VISITA  AL  PREDIO,  EN  EL  CUAL  NO  SE
ENCONTRARON FUGAS VISIBLES, LAS INSTALACIONES HIDRÁULICAS ESTÁN BUENAS. 
2.  EL  MEDIDOR  GIRA  MUY  RÁPIDO  CON  LAS  LLAVES  CERRADAS,  SE  PIERDE  MÁS  DE  UN
LITRO POR SEGUNDO.
3. SE RECOMENDÓ AL USUARIO UNA REVISIÓN CON GEOFONO PORQUE HAY UN DAÑO DE
GRAN MAGNITUD. LECTURA 3830 m3”.

Igualmente  se observa  en  el  sistema que  el  día  23 de Agosto   de  2022  se  procedió  por  parte  del
Departamento de servicio al Cliente con la revisión al predio esta vez utilizando el equipo especializado



del geófono en busca de algún tipo de fuga interna,  se realizó la siguiente observación por  parte del
funcionario FERNANDO E. TORRES: “Se revisó el predio con el geófono, el cual se detectó fuga
interna en diferentes partes. Nota: se le recomienda al usuario el cambio de las redes internas
ya que la que tiene, cumplió su vida útil”.

Es de tener en cuenta que al usuario se le ha informado desde el 03 de septiembre de 2021 que en el
predio  se  presenta  una  fuga  interna,  diagnóstico  realizado  a  través  de  la  revisión  al  predio  con  el
equipo especializado del geófono 

En donde se le informo “Se revisó el predio con el geófono el cual se le detectó fuga interna en varias
partes del predio nota se le recomienda al usuario el cambio de las redes internas ya que dicha tubería
cumplió su vida útil cambio total de las redes interna”,  en donde el usuario debería realizar el cambio
completo de las redes internas del predio  ya que su tubería ya cumplió la vida útil y hasta la fecha ha
hecho caso omiso y la fuga interna persiste generando un incremento en su consumo.

Es de recordar, que es responsabilidad y deber del usuario mantener en óptimas condiciones las redes
internas  del  predio  y  por  tal  razón  la  Empresa  no  accede  a  reliquidar  o  modificar  los  consumos
facturados en el periodo de Agosto de 2022.

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. 13532
por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Agosto  de  2022,  no  serán  objeto  de  modificación  o
reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad
con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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
a la reclamación inicial se realizó visita técnica realizada por el grupo de Servicio al cliente el día 19
de Septiembre de 2022, en la que el funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO realizó las siguientes
observaciones “ HUBO UNA FUGA INTERNA YA REPARADA POR EL USUARIO, SE INSTALO LA
TUBERÍA EXTERNA, EN EL MOMENTO DE ESTA VISITA NO HAY FUGAS,  SIN NOVEDADES,
LECTURA ACTUAL 3851”. 



Se verifica en el sistema de información comercial que la Empresa desde el periodo de Agosto de
2021 ha realizado varias visitas técnicas y con el equipo especializado del geófono en donde se le
ha  informado  al  usuario  que  en  el  predio  se  presentaba  una  fuga  interna   y  la  Empresa  ha
reliquidado  a  través  de  la  Resolución  246162-52   del  06  de  Septiembre  de  2021  el  consumo
facturado en los periodos de Junio, Julio y Agosto de 2022 a 23 m3 consumo promedio histórico del
predio,  igualmente  le  otorgó  dos  periodos  de   consumo  promedio  de  23  m3  en  los  periodos  de  
Septiembre y Octubre de 2021, siendo así la Empresa  le ha brindado al usuario el tiempo necesario
para  reparar  las  fugas  internas  que  afectaron  el  consumo  en  el  predio  y  se  le  informó   que  la
empresa generaría los cobros por diferencia de lectura sin importar la presencia de la fuga interna.

Es de aclarar que la Empresa ha otorgado el término de dos  (2) meses que la Ley otorga al usuario
para que solucione la situación, y por lo tanto, a partir del periodo de Facturación de Noviembre de
2022 ha facturado consumo por  diferencia de lectura  sin importar  la presencia de la fuga interna,
actuando en virtud a lo dispuesto en el artículo 146 de la ley 142 de 1994.

A continuación, se relacionan las visitas técnicas realizadas en el predio desde el periodo de Agosto
de 2021:

Día 31 de Agosto de 2021: Posible fuga interna, se requiere el geófono, predio con un baño, FUGA
INTERNA.

Día 03 de Septiembre de 2021 Visita técnica realizada con el equipo especializado del geófono: Se
revisó el predio con el geófono el cual se le detectó fuga interna en varias partes del predio, se le
recomienda  al  usuario  el  cambio  de  las  redes  internas  ya  que  dicha  tubería  cumplió  su  vida  útil,
cambio total de las redes internas.

Día 21 de Abril de 2022: Se visita predio y se encuentra medidor  en buen estado,  se revisan las
instalaciones  y  no  se  detectan  fugas,  sin  embargo el  medidor  continúa  registrando  con  las  llaves
cerradas, se le explica al usuario  que atiende lo referente al servicio del geófono, dice el  señor que
ya lo hicieron hace cerca de 2  meses y  que le detectaron  la fuga en la sala de la casa, al tratar de
explicarle al usuario que tiene  un tiempo  determinado para el arreglo de la fuga, inmediatamente
se tornó agresivo  e insolente y  así entre otras cosas dijo el señor  que pagará  cuando pueda.  

Día 21 de Junio de 2022: Se visitó predio, se revisó todas las instalaciones internas y sanitarias y
todo está en buen estado, medidor registra consumo con llaves cerradas. Hace poco repararon una
fuga que había en la cocina, dice usuario.

Día 26 de Julio  de 2022:  Se visita predio y se encuentra  medidor  en  buen estado,  se revisan las
instalaciones de la casa y no se observan fugas, sin embargo, el medidor continúa registrando lento
con las llaves cerradas,  se le recomienda al  señor  que atiende el servicio de geófono,  y así se le
explica  la  condiciones  y  se  va  alterando  y  tornando  violento  y  por  seguridad  me  retiro  por  su
agresividad en donde no se dejó explicar.

Día 22 de Agosto de 2022: 1. Se realizó visita al predio, en el cual no se encontraron fugas visibles,
las instalaciones hidráulicas están buenas. 
2. El medidor gira muy rápido con las llaves cerradas, se pierde más de un litro por segundo.
3. Se recomendó al usuario una revisión con geófono porque hay un daño de gran magnitud.

Día  23  Agosto  de  2022  revisión  al  predio  con  el  equipo  especializado  del  geófono:  Se  revisó  el
predio con el geófono, el cual se detectó fuga interna en diferentes partes. Nota: se le recomienda
al usuario el cambio de las redes internas, ya que la que tiene, cumplió su vida útil.

Considerando las visitas realizadas al predio, La Empresa lleva notificando durante un año completo



al usuario que en el predio se presenta una fuga interna, y que era necesario realizar el cambio de
las redes internas porque ya habían cumplido su vida útil y solo en la visita realizada el día 19 de
septiembre se logró evidenciar que el usuario realizo las reparaciones pertinentes y  en el predio no
se presentan ningún tipo de fugas.

Por lo expuesto anteriormente, desde el periodo de Noviembre de 2021 la Empresa ha facturado el
consumo registrado en el equipo de medida No. M1315MMCEL041157AA.

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  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.

En el caso concreto y que nos atañe,  ha quedado plenamente demostrado que la empresa agoto el
debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturación,  
lo  que  quedó  probado  plenamente  en   las  revisiones  practicadas  desde  el  periodo  de  Agosto  de
2021 a Agosto de 2022 en donde se evidencio que el usuario no fue diligente y no reparó las fugas
internas en donde requería realizar el cambio total de las redes internas por que ya habían cumplido
su  vida  útil,    por  lo  tanto,  lleva  al  convencimiento  que  lo  facturado  no  es  otra  cosa  distinta  a  lo
realmente  registrado  en  el  equipo  de  medida  diferencia  del  consumo,  ya  que  la  empresa  a  la
matrícula  13532  reliquido  consumo  promedio  del  predio  de   23  m3  los  periodos  de  Junio,  Julio,
Agosto, Septiembre y Octubre de 2021 por encontrarse el predio con fuga interna y la Empresa ha
realizado dos revisiones al predio con el equipo especializado del geófono y la fuga interna persistía
en el  predio,  por lo tanto  el actuar de la Empresa se ajusta a los lineamiento 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. 
                                                                                                                                             
En consecuencia,  este Departamento confirma la decisión inicial  y los consumos facturados en el
período de AGOSTO DE 2022, no serán objeto de modificación, porque el consumo se ha facturado
de acuerdo  al  registro  fehaciente  del  equipo de  medida  más consumo acumulado,  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  GLORIA MARIA CARDONA
DUQUE y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE Y CONFIRMA en todas sus partes la
Resolución  No.  252025-52  de  26  DE  AGOSTO  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 21 DE SEPTIEMBRE 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. 20941-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022.                          

Por medio de la cual  se resolvió RECURSO,  interpuesto por el  (la) señor(a) ABAD DE JESUS CALVO VELASQUEZ  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 20941-52

Fecha Resolución Recurso 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

RECLAMO 252129 de 25 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 3 DE OCTUBRE DE 2022

Nombre del Peticionario ABAD DE JESUS CALVO VELASQUEZ

Identificación del Peticionario 10078193

Matrícula No. 552349

Dirección para Notificación CL 18 # 23- 13 BOSTON

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. 20941-52 

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  20941  DE  9  DE  SEPTIEMBRE  DE  2022  SOBRE  
RECLAMO No. 252129 DE 22 DE AGOSTO 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)  ABAD  DE  JESUS  CALVO  VELASQUEZ,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía  No.  10078193  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición
contra Resolución No. 252129-52 de 25 DE AGOSTO 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.  552349  Ciclo  4,
ubicada  en  la  dirección  CL  18  #  23-  13,  Barrio  BOSTON  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2022-8.

Que el recurrente por escrito presentado el día 09 DE SEPTIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión y solicita revocar la decisión, por considerar que la Empresa se dio cuenta de la falla
del medidor, pues envió a revisar la situación y no retiró el medidor para revisarlo en el banco de
revisiones  de  la  Empresa,  cosa  que  debió  de  hacer  y  más  sin  embargo  facturó  consumo
promedio histórico:    

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  252129-52,   en  la  cual  se  le  informó  lo
siguiente:



Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE AGOSTO DE 2022,
en  la  que  participó  el  señor  LUIS  DAVID  ZULUAGA  OSPINA  como  funcionario  de  la  Empresa,  se
determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA70492AA,  el cual registra una lectura acumulada de 1026
m3.  

1.  Se realizó visita  al  predio evidenciando que las  instalaciones  hidráulicas  están buenas,  no  se  ven
fugas ni daños.
2. El medidor funciona adecuadamente no se perciben anomalías.
3. En el predio  viven 2 personas, las cuales permanece trabajando.

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

Con respecto al consumo facturado por la Empresa en los periodos de julio y agosto de 2022 que son
el objeto de la presente reclamación, son los siguientes:

Para el periodo de julio de 2022, el medidor del inmueble registró una diferencia  de lectura de 41 mt3
(998 mt3 – 957 mt3), la Empresa facturó en este periodo el promedio histórico del predio que era de 12
mt3,  mientras  se  investigaban  las  causas  del  incremento  en  el  consumo,  quedando  pendiente  por
facturar 29 mt3. 

El día 14 de julio de 2022, el grupo de Previa a la Facturación envió a revisar las instalaciones internas
del predio, para investigar las posibles causas que originaron el incremento en el consumo. En la visita
realizada el funcionario reportó “Medidor gira con llaves cerradas, sin fugas visibles”.  Se anexa copia
de la visita. 

 

Ante esta situación el grupo de Previa a la Facturación, por medio de la solicitud No 3693887 del día
15 de julio de 2022, solicitó una visita con el geófono para confirmar o descartar una posible fuga no
visible en el inmueble. Visita realizada el día 10 de agosto de 2022, donde el funcionario de la Empresa
reportó  la  siguiente  novedad:  “El  usuario  manifestó  que  no  requiere  de  ninguna  revisión  con  el
geófono, que su consumo siempre es el mismo no permite revisar. Se observa medidor no se aprecia
movimiento alguno”. Se anexa copia de la visita con geófono.  



 

Para el periodo de agosto de 2022, el equipo de medida registró una diferencia de lectura de 24 mt3
(1022 mt3 – 998 mt3), y la Empresa procedió a cobrar el consumo pendiente por facturar del periodo
anterior de 29 mt3, para consumo total a facturar en este periodo de 53 mt3 (24 mt3 + 29 mt3). 

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

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

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:

En primer lugar,   la Empresa al observar que se presentó desviación significativa del consumo
en el período de Julio de 2022,  procedió a dar  cumplimiento al  artículo 149 de la Ley 142 de
1994,  y no facturo el consumo que  se debía facturar, se liquidó un consumo promedio así.

Periodo Lectura
Actual

Lectura
Anterior Consumo Observación Observación General

Septiembre 1031 1022 9 SIN OBSERVACION  

Agosto 1022 998 53
RECUPERACION DE

CONSUMOS DEJADOS DE
FACTURAR

se cobran 29 m3 pendientes de meses
anteriores geófono: El usuario

manifestó que no requiere de ninguna
revisión con el geófono que su

consumo siempre es el mismo no
permite revisar, se observa medidor no

se aprecia movimiento alguno



Agosto 1022 998 24 SIN OBSERVACION ALTO CONSUMO <= 25M3

Julio 998 957 12 MEDIDOR GIRA CON
LLAVES CERRADAS

Previa. Jhojan Maldonado.

Julio 993 957 36 SIN OBSERVACION  

Junio 957 946 11 SIN OBSERVACION  

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

En segundo lugar: El grupo de previa a la facturación realizo la visita técnica a el predio con el
fin de identificar las causas del incremento en el consumo en el periodo de Julio de 2022.

Se adjunta copia del acta de visita realizada al predio el 14-07-2022, con ocasión del aumento
del  consumo  del  período  de  Julio  de  2022  con  la  observación  Medidor  gira  con  las  llaves
cerradas, sin fugas visibles.

Acta de visita técnica realizada con el equipo especializado del geófono el día 10-08-2022 con la
observación:  El  usuario manifestó que no requiere de ninguna revisión con el  geofono que su
consumo  es  el  mismo,  no  permite  revisar,  se  observa  medidor  y  no  se  aprecia  movimiento
alguno:



Tercero:    No  obstante  la  empresa  prestadora  realiza  la  revisión  previa  a  la  facturación,   se
vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la  circular  006
de 2.007 de la SSPD,  así las cosas, en razón a que la empresa prestadora no agotó en debida
forma el procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos
de la circular  referida y no realizo las pruebas al  equipo de medida,  habida cuenta que quedó
demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la
presente vía, en su defecto reliquidar el   consumo del período de facturación de   AGOSTO  DE
2022,  cobrando el consumo promedio histórico,  equivalente a 11 m3. 

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

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -162100 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA 2022-8 483 0 0 -3 0 -3



CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-8 483 11 53 19718 95004 -75286

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-8 483 11 53 22995 110794 -87799

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-8 483 0 0 0 -2 2

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-8 483 11 13 -2504 -2959 455

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-8 483 11 13 -2920 -3451 531

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El  Acta  de  visita  es  uno  de  los  medios  de  prueba  para  demostrar  la  existencia  o  no  de  las  irregularidades  en  la
medición del consumo, razón por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado del medidor y su



funcionamiento, características generales de la conexión, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinación del
predio, número de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre en
violación al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una desviación
significativa y no haber efectuado la investigación previa, lo cual dará lugar a que pierda lo cobrado por encima del
promedio del usuario”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ABAD DE JESUS CALVO VELASQUEZ
en contra de la Resolución No. 252129-52 de 25 DE AGOSTO DE 2022, y   REVOCA  la  decisión anterior   por  lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  552349  la  suma  de   -162100.  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 21 DE SEPTIEMBRE 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. 1438-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió QUEJAS, interpuesto por el (la) señor(a) SURY  ARGENIS   HURTADO 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
1438-52

Fecha Resolución
21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 30 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijación 3 DE OCTUBRE DE 2022

Nombre del Peticionario SURY  ARGENIS   HURTADO

Matrícula No 1809128

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 9 LOS PARAISOS I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Señor (a):
SURY  ARGENIS   HURTADO
MZ 1 CS 9
Teléfono: 3120145

Radicación: 1438 del 21 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Matrícula: 1809128
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: VER QUEJAS ADJUNTAS

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE 
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En  atención  a  la  queja  radicada  el  21  DE  SEPTIEMBRE  DE  2022,  mediante  la  cual  manifiesta,
inconformidad con la información,

En atención a su solicitud se procedió a analizar la situación y se concertó con los asesores para
tener unidad de criterios,  se le ofrece disculpas a la usuaria si  se le dio una información errónea,
estamos puestos a mejorar la atención al usuario. 

Por  lo brevemente expuesto,  el  JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO  AL CLIENTE DE LA
EMPRESA ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA S.A.S.  E.S.P.,  estando  facultado
por la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la queja presentada por el (la) señor(a) SURY  ARGENIS   HURTADO identificado
con C.C. No. 42117354 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) SURY  ARGENIS   HURTADO
enviando citación a Dirección de Notificación: MZ 1 CS 9 haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decisión NO procede ningún recurso, por tratarse de asuntos
diferente a los establecidos en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.



Atentamente, 

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales

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


