
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. 257126-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARINA PEREZ 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
257126-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario MARINA PEREZ RAMIREZ

Matrícula No 802736

Dirección para Notificación
CR 10 # 63 A- 17 NACEDEROS 2

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3955235
Resolución No. 257126-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 257126 de 28 DE ABRIL DE 2023 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE ABRIL DE 2023 la señora MARINA PEREZ RAMIREZ identificado  con C.C.
No.  42001041,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  257126  consistente  en:
COBROS  POR  PROMEDIO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  802736  Ciclo:  13  ubicada  en  la  dirección:  CR  10  #  63  A-  17  en  los  periodos
facturados 2023-1,2023-2,2023-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE MAYO DE 2023
en la  que participó  el  señor  Armando  Gutiérrez  como  usuario  del  servicio  y  CARLOS  ALBERTO
OSORIO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que  cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P2015MMRAL134018AA  el  cual  registra  una lectura  acumulada de  178  m3.   Medidor  frenado,
predio desocupado, instalaciones en buen estado, solicita la usuaria urgente el  cambio del
medidor.  Situación que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el
consumo reclamado, diferente a la utilización del servicio. 

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 802736, se le ha facturado de la siguiente manera:

Año Mes Lect
Actual

Lect
Anter

Consumo Observación Observación General

2023 Abril 178 178 0 PREDIO DESOCUPADO
NO SE PUDO REVISAR

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

2023 Abril 178 178 0 SIN OBSERVACION  

2023 Marzo 178 178 25 RECUPERACION DE
CONSUMOS DEJADOS
DE FACTURAR

EN VISITA DE PREVIA SE
VERIFICA LECTURA NO SE PUDO
REVISAR PREDIO SOLO  Se cobran
25 m3 pendientes.

2023 Marzo 178 178 0 RECUPERACION DE
CONSUMOS DEJADOS
DE FACTURAR

Se cobran 25 m3 pendientes.

2023 Febrero 178 178 25 RECUPERACION DE
CONSUMOS DEJADOS
DE FACTURAR

EN VISITA DE PREVIA SE
VERIFICA LECTURA NO SE PUDO
REVISAR PREDIO SOLO Se cobran



25 m3 quedando pendientes 25
m3 del mes 12. Se notificó
posteriormente se visitó y no se
pudo revisar ya que no llego nadie,
este ejercicio se hizo 2 veces.

2023 Febrero 178 178 0 RECUPERACION DE
CONSUMOS DEJADOS
DE FACTURAR

Se cobran 25 m3 quedando
pendientes 25 m3 del mes 12. Se
notificó posteriormente se visitó y
no se pudo revisar ya que no llego
nadie, este ejercicio se hizo 2
veces.

2023 Enero 178 178 35 RECUPERACION DE
CONSUMOS DEJADOS
DE FACTURAR

Se cobran 35 m3 quedando
pendientes 50 m3 del mes 12. Se
notificó posteriormente se visitó y
no se pudo revisar ya que no llego
nadie, este ejercicio se hizo 2
veces.

2023 Enero 178 178 0 SIN OBSERVACION SIN CONSUMO PROMEDIO <=
8M3

2022 Diciembr
e

178 33 8 Cons.Pendte x facturar
Res_006

Previa.

2022 Diciembr
e

126 33 93 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 el periodo de Enero, Febrero, Marzo  de 2023, ya que se contó
con la siguiente facturación:

 En el periodo de Diciembre de 2022 se generó una diferencia de lectura de 93 m3, de los
cuales se le facturaron 8 m3 por concepto de Diferencia de lectura, dejando así un consumo
acumulado  de  85  m3  pendientes  por  facturar,  mientras  se  evidencia  la  causal  del
incremento en el consumo registrado.

 En  el  periodo  de  Enero  de  2023,   se  facturó  0  m3  por   Diferencia  de  lectura  en  este
periodo,  a  los cuales  se le  sumaron los 35 m3   de  los pendientes para  el  total  de  35  m3,
dejando así un consumo acumulado de 50 m3 pendientes por facturar. Cabe anotar que, en
la observación se referencia:  Se cobran 35 m3 quedando pendientes 50 m3 del mes 12.
Se notificó posteriormente se visitó y no se pudo revisar ya que no llego nadie, este
ejercicio se hizo 2 veces.

 En  el  periodo  de  Febrero  de  2023,   se  facturó  0  m3  por   Diferencia  de  lectura  en  este
periodo,  a  los cuales  se le  sumaron los 25 m3   de  los pendientes para  el  total  de  25  m3,
dejando así un consumo acumulado de 25 m3  pendientes por facturar.   Cabe anotar  que,
en la observación se referencia: EN VISITA DE PREVIA SE VERIFICA LECTURA NO SE
PUDO REVISAR PREDIO SOLO Se cobran 25 m3 quedando pendientes 25 m3 del mes
12.  Se notificó posteriormente se visitó y  no se pudo revisar  ya  que  no  llego  nadie,
este ejercicio se hizo 2 veces.

 En  el  periodo  de  Marzo  de  2023,   se  facturó  0  m3  por   Diferencia  de  lectura  en  este
periodo, a los cuales se le sumaron los 25 m3  de los pendientes para el total de 25 m3.

Es de anotar  que,  se  adjunta  las respectivas revisiones de  Previa  realizada  en  cumplimiento  del
debido proceso, así:









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.802736 por la Empresa, respecto al período de  Enero por 35 m3, Febrero por 25
m3  y  Marzo  de  2022  por  25  m3  SON  CORRECTOS,  y  no  serán  modificados  ya  que  se  está
facturando  por  concepto  de  diferencia  de  lectura  en  los  periodos  reclamados  y   con  consumo
acumulado de DICIEMBRE 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.

Se  le  recomienda   al  usuario   cerrar  llave  de  paso  y  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  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.

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

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



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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E) 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  MARINA  PEREZ
RAMIREZ  identificado  con  C.C.  No.  42001041  por  concepto  de  COBROS  POR  PROMEDIO  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 MARINA PEREZ RAMIREZ enviando citación a Dirección de  Notificación:,  CR 10 #  63  A-
17 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARINA  PEREZ  RAMIREZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
802736 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(E)  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 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

http://www.aguasyaguas.com.co,


JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

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. 257213-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por  medio de la  cual  se resolvió  RECLAMO,  interpuesto por  el  (la)  señor(a)  JORGE   GUILLERMO LOPEZ  OSSA  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
257213-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario JORGE  GUILLERMO LOPEZ OSSA

Matrícula No 564922

Dirección para Notificación
CR 17 # 29- 30 POR AV DE LAS AMERICAS

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. 3958789
Resolución No. 257213-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 257213 de 2 DE MAYO DE 2023 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2023 el señor JORGE  GUILLERMO LOPEZ OSSA identificado con
C.C. No. 7542189, obrando en calidad de  Representante  Legal  presentó  RECLAMO No.  257213
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  la  factura  con  matrícula  para  el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 564922 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CR 17 # 29- 30
en el periodo facturado 2023-4.

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

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

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

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

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



administración o las áreas comunes.

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

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

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

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 564922,  el  cual  cuenta  con 60  matrículas hijas,  se  le  ha  facturado  de  la  siguiente
manera:

Período2
023 MAMA Consumo

hijas Diferencia
Consumo
Facturado

AC
Observación

Abril. 634 m3 734 m3 145 mt3 67 mt3

Consumo por
diferencia de

lectura: 67 m3
Pendientes por

facturar = 78 m3.
(Art. 146-Ley

142/94)

Asì las cosas, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE MAYO
DE  2023  en  la  que  participó  el  señor  Jorge  Lopez  como  usuario  del  servicio  y  FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° 7000922  el cual registra una lectura acumulada de 94216 m3.  Este totalizador surte
unidad residencial los arrayanes, en el cual hay 60 apartamentos, cada uno con su medidor
independiente, El área  común se compone de portería,  alli  hay 1  sanitario,1  lavamanos,  se
reviso instalaciones y  no existen fugas,  tanque de reserva,  el  cual  no se pudo revisar,  por
qué tiene dos tapas de concreto muy pesadas, salón social, alli hay 1 sanitario, 1 lavamanos,
1 lavaplatos, 3 llaves jardineras, se reviso instalaciones y no existen fugas.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por las áreas comunes,
es evidente  la  causa  del  cobro  de  los consumos para  los periodos reclamados,  ya  que se  contó
con la siguiente facturación:

 Para el periodo ABRIL de 2023 las áreas comunes tuvieron un consumo de 145 m3 de
los cuales solo se le facturaron 67 m3 por Diferencia de lectura mientras se verificaba si
existían daños o fugas en las instalaciones, quedando así un consumo pendiente de 78
m3 por cobrar en el periodo de Mayo de 2023  aún sin facturar.   Se adjunta la revisión



de Previa a la facturación que informa:



De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a la matrícula No.



564922 correspondiente a las áreas comunes en el  período de  ABRIL de 2023 por 67  m3,  SON
CORRECTOS, por lo cual, no se realizará modificación o reliquidación alguna respecto del periodo
en  mención  por  parte  de  éste  Departamento,  actuando  dentro  de  los  lineamientos  jurídicos  que
enmarcan la prestación de los servicios públicos domiciliarios.

Por  último,  se  le  recomienda   al  usuario  hacer  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

DECRETO 1077 DE 2015

DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1)."
 
Artículo 146 de la Ley  142 de 1994: “La medición del  consumo,  y  el  precio  en  el  contrato.   La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen
para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

Habrá  también  lugar  a  determinar  el  consumo  de  un  período  con  base  en  los  de  períodos
anteriores  o  en  los  de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos  individuales  cuando  se
acredite la existencia  de  fugas imperceptibles de  agua en el  interior  del  inmueble.  Las empresas
están en la obligación de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su



detección  el  usuario  tendrá  un  plazo  de  dos  meses  para  remediarlas.  Durante  este  tiempo  la
empresa  cobrará  el  consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.  Transcurrido  este  período  la
empresa cobrará el consumo medido.”

Artículo  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.

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E) 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  JORGE   GUILLERMO
LOPEZ  OSSA  identificado  con  C.C.  No.  7542189  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 JORGE  GUILLERMO LOPEZ OSSA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 17 #
29- 30 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: JORGE  GUILLERMO LOPEZ OSSA la cancelación de las sumas pendientes
por concepto  de  saldo  adeudado por el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
564922 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(E)  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 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

Proyectó: mlramos
Revisó: learagon

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

http://www.aguasyaguas.com.co,


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. 257255-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) CLAUDIA PATRICIA  CARO DELGADO  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
257255-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario CLAUDIA PATRICIA  CARO DELGADO

Matrícula No 1845742

Dirección para Notificación
CR 14 # 97- 51 BLQ C APTO 302 BELMONTE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 257255-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 257255 de 3 DE MAYO DE 2023 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E) 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 3 DE MAYO DE 2023 el (la) señor(a) CLAUDIA PATRICIA  CARO DELGADO identificado con
C.C.  No.  39535091,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  257255  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1845742 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CR 14 # 97- 51 BLQ C
APTO 302 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-4.

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

Que  se  efectuó  análisis  de  los argumentos de  la  reclamación  de  la  usuaria   donde manifestó:   
Usuaria se encuentra inconforme con el cobro de 6 mt3, facturado en abril de 2023, manifiesta que el predio
estuvo solo del 18 al 28 de marzo, El asesor explica que se factura de acuerdo al registro del medidor, y no
acepta y reclama, en el predio vive 1 persona.

Que  con  el  fin  de  dar  respuesta  a  la  reclamación  radicada  el  día   3  de  mayo  de  2023,   por  la
señora   CLAUDIA  PATRICIA,   se  efectuó  analisis  del  reporte  de  las  lecturas  enel  módulo  del
sistema comercial,  y encontramos que entre el lapso comprendido del 21/03/2023 al 22/04/2023,  
el medidor   P2015MMRAL135907AA,  avanzó de 89 a 95 m3,   arrajando una diferencia de 6 m3,  
se adjunta fotografia de la lectura reportada,  con la cual se desvirtua posible inconsistencia en la
lectura de este medidor.



Que  la  Empresa,   durante  el  periodo  de  abril  de  2023   facturó  el  consumo  con  base  en  lo
registrado  en  el  medidor,  cuando  el  medidor  está  funcionando  correctamente  el  consumo  se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variación en el
consumo indica la utilización del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa
la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo.

En este orden de ideas observa esta dependencia que, la prestadora obró conforme al artículo 9 
numeral  9.1  y  artículo  146  de  la  Ley  142  de  1994,  atendiendo  que  el  consumo  facturado  es
proporcional  a  la  diferencia  de  lecturas  arrojada  por  el  medidor,  siendo  este  el  único  testigo  de  
dicho consumo, no estando la prestadora en obligación de reajustar lo facturado, o modificar  dado
que es el consumo demandado por el predio.

Bajo estos presupuestos fáctico – jurídicos se tiene en el caso a estudio, para el mes de ABRIL DE
2023, reclamado por la parte recurrente, se sumaron los consumos propios del mes arrojados por
la  diferencia  de  lecturas  en  el  medidor  para  el  período  facturado,  no  arrojando  desviación
significativa en el consumo, por lo que no ameritó el procedimiento estipulado para estos fines en
la Ley 142 de 1994, así como la regulación en la materia, encontrando los consumos imputables a
lo demandado por el inmueble.  

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

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de ABRIL  DE 2023  es correcto y no será modificado, porque la empresa ha facturado
lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

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

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

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

Artículo 90 de la Ley 142 de 1994, númeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un



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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CLAUDIA  PATRICIA   CARO
DELGADO identificado con C.C. No. 39535091 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)
CLAUDIA PATRICIA  CARO DELGADO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 14 # 97- 51 BLQ
C APTO 302 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  CLAUDIA  PATRICIA   CARO  DELGADO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el  servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 1845742 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(E)   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 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

http://www.aguasyaguas.com.co,


Proyectó: 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. 257258-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por  el  (la)  señor(a)  JOSE WALTER MARTINEZ  TABARES  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
257258-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario JOSE WALTER MARTINEZ TABARES

Matrícula No 956292

Dirección para Notificación
walpie69@gmail.com SAN MARCOS

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

mailto:walpie69@gmail.com


Resolución No. 257258-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 257258 de 3 DE MAYO DE 2023 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente(E)  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 3 DE MAYO DE 2023 el  señor JOSE WALTER MARTINEZ TABARES identificado
con C.C. No. 18491142, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 257258 consistente
en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  N°  956292  Ciclo:  10  ubicada  en:  MZ  9  LT  188  en  los  periodos
facturados 2023-3,2023-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determinó que:  cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N° H22VA008500, en el predio de matrícula N° 956292 que se le ha generado cobro por concepto
de instalación  domiciliaria  que  se  da  por  la  instalación  del  equipo  de  medida  por  MAL ESTADO
mediante la OT3825107, lo cual,  se liquidó con los cumplidos Nro 387579668 y Nro 38757969 a
24  cuotas,  y  Nro  387579666  y  Nro  387579667   a  6  cuotas  y  de  la  cual,  el  usuario  pago  de
contado,  según lo evidencia nuestro sistema de información comercial así:



Encontramos  que  por  la  parametrización  del  Sistema  los  pagos  realizados  por  el  usuario,
erroneamente  se  aplicaron  a  otros conceptos de  la  facturación  del  predio  con  matrícula  956292,
situación que genera la inconformidad del usuario, por lo cual,  se comisionó al Departamento de
Cartera lo solicitado en su escrito, de lo que informan que:

En atención a la reclamación, me permito detallar lo siguiente: 
1. Saldo pendiente a hoy en otros cobros por instalación domiciliaria, iva

instalación domiciliaria, Medidor e IVA Medidor en consignación $254.727

2. Costo total de la instalación incluidos los intereses por las 3 cuotas
facturadas: $317.719 acá está incluido el valor del punto 1.

3. Valor total consumos feb, marzo y abril 2023 sin incluir instalación
domiciliaria, IVA instalación domiciliaria, Medidor e iva Medidor en
consignación: $439.956

4. Sumando el total de consumos feb, marzo y abril (punto 3) más el total
facturado por la instalación (punto 2) da un total a cobrado de $757.675

5. Valor total de los pagos realizados desde el 27 de feb al 10 de abril, incluido
el abono pagado el dia 4 de marzo 2023: $467.856

De acuerdo a lo anterior se concluye que el valor a cancelar al día de hoy pendiente ,
el cual corresponde al valor total facturado ( punto 4) menos el valor total de los
pagos a hoy ( punto 5) da un total pendiente por cancelar por parte del usuario a hoy
de $289.819.

Se procedió a realizar conversión de diferidos (nota debito) con el fin de cruzar
saldos pendientes por otros cobros con los valores y saldos en la facturación
corriente a hoy.

Se remite factura para pago por lo pendiente por parte del usuario. Con el pago de



esta factura la matricula quedará al día por todo concepto de consumos corrientes e
instalaciones.

Quedamos atentos a cualquier duda o inquietud al respecto.  Situación que hoy registra
en el Sistema de Información Comercial, así:

Cabe anotar  que,  los ajustes y  modificaciones que se  verán  reflejados en  la  próxima facturación
del predio.

Por  lo  expuesto,  este  Departamento  considera:   PROCEDENTE  LA  RECLAMACIÓN  Y  SE
MODIFICA EL  COBRO  DE  LA INSTALACIÒN  DOMICILIARIA REALIZADA EN  LA MATRÍCULA
956292.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

 “Artículo  1°.  Causales  e  Identificación  de  los  cobros  no  autorizados.  La  presente
resolución, tiene por objeto señalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la
protección de los derechos de los usuarios en lo relativo a facturación para la devolución



por  vía  general  de  cobros  no  autorizados,  en  los  servicios  públicos  de  acueducto,
alcantarillado y/o aseo.

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

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

 (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

ARTÍCULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las 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)



El artículo 135 de la Ley 142 de 1994  dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente:  “La
propiedad  de  las  redes,  equipos  y  elementos  que  integran  una  acometida  externa  será  de
quien  los  hubiere  pagado,   sino  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”  (subrayado es nuestro).

 

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  JOSE  WALTER  MARTINEZ
TABARES  identificado  con  C.C.  No.  18491142  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  JOSE  WALTER  MARTINEZ  TABARES  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
walpie69@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  JOSE  WALTER  MARTINEZ  TABARES  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 956292 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(E) 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 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

mailto:walpie69@gmail.com
http://www.aguasyaguas.com.co,


JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

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. 257331-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CARLOS AUGUSTO PATIÑO 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
257331-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario CARLOS AUGUSTO PATIÑO

Matrícula No 19631051

Dirección para Notificación
miltiserviscaimalito@gmail.com NUEVO CAIMALIITO

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

mailto:miltiserviscaimalito@gmail.com


Visita No. 3965572
Resolución No. 257331-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 257331 de 8 DE MAYO DE 2023 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  8  DE MAYO DE 2023  el   señor  CARLOS AUGUSTO  PATIÑO  identificado
con  C.C.  No.  18592632,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  257331
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19631051 Ciclo: 14 ubicada en la dirección:  CS
137 C PS 2 en el periodo facturado de Abril de 2023.

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

En atención a la petición radicada el 8 DE MAYO DE 2023, mediante  solicitud referente a
la matricula Nro. 19631051, el Departamento de servicio al Cliente de la Empresa Aguas y
Aguas  le  informa  que,  después  de  corroborar  con  nuestro  Sistema  de  Información
Comercial, se encontró que el usuario solito el día 16 de Agosto de 2022 un pago total de
cobro por la instalación domiciliaria proceso que se llevó a cabo, ahora bien, se encontró
que la fecha límite de pago de la factura para el periodo de Julio de 2022 era hasta el 9 de
Agosto 2022, situación por lo cual, el sistema anulo el abono y cruzo el valor total pagado
con el consumo del predio y no con la instalación domiciliara y este viene cruzándose con
la  factura  generada  desde  en  los  periodos  de  Septiembre  de  2022  a  Abril  de  2023,
ocasionando que la factura no genere valor a pagar.



Luego,  se  evidencia  que  actualmente  el  predio  cuenta  con  un  saldo  a  favor  de
$186.960,650 el  cual  se continuara cruzando con la facturación,  se aclara al  usuario  que
de requerir que este saldo se acredite al cobro total de la instalación domiciliaria, se podrá
ejecutar pero quedara un pendiente por pagar el valor del corriente del  consumo de estos
periodos.

Si requiere nuestra asesoría, realizar de nuevo la solicitud, aceptando el proceso de cruce
de saldos y valores pendientes por pagar.

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(E)  de  la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.  



RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CARLOS
AUGUSTO  PATIÑO  identificado  con  C.C.  No.  18592632  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  CARLOS  AUGUSTO  PATIÑO  enviando  citación  a  Correo
Electrónico:,  miltiserviscaimalito@gmail.com  haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la
misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: CARLOS AUGUSTO PATIÑO la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 19631051 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(E)   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 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO

mailto:miltiserviscaimalito@gmail.com
http://www.aguasyaguas.com.co,


Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

Proyectó: graguirre
Revisó: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P,
profirió la Resolución No. 257347-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CONJUNTO BARLOVENTO 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
257347-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario CONJUNTO BARLOVENTO

Matrícula No 967042

Dirección para Notificación
barloventoadmon07@gmail.com CIUDAD JARDIN

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
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Visita No. 3965939
Resolución No. 257347-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 257347 de 9 DE MAYO DE 2023 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  9  DE  MAYO  DE  2023  el  (la)  señor(a)  CONJUNTO  BARLOVENTO
identificado con N.I.T.  No.  816000740,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO
No.  257347  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  la  factura  con
matrícula para el  servicio de acueducto y alcantarillado N° 967042 Ciclo:  8 ubicada en la
dirección:  CL  17  #  23-  55  TORRE E  A.COMUN 00  en  el   periodo  facturado  de  Abril  de
2023.

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

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

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

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



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

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita  practicada el  16 DE MAYO
DE  2023  en  la  que  participó  el  señor  Orlando  Rodríguez  como  usuario  del  servicio  y
DANIEL GRISALES SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta
con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene
instalado el Medidor N° C22FE008583  el cual registra una lectura acumulada de  m3.  Con
observacion:  Se  realiza  revisión  y  se  encontró:  Que  existe  fuga  en  el  agua  stop  del
sanitario de área común, leve.

Ahora  bien,  Consultado  el  Sistema de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó
que al predio con matrícula No. 967042, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos Consumo
mama

Consumo
hijas Diferencia Consumo

Facturado Observación

Abril 1110 m3 944 m3 166 m3 166  m3
Correcto diferencia de
lectura (Art. 146-Ley

142/94  

Por  otro  lado,  es  de  tomar  en  cuenta  que  se  encuentra  en  el  sistema  una  observación
realizada por parte del grupo de revisión previa a la facturación, en donde manifiestan que
predio sin fugas. Lavaron los tanques. “Cumpliendo de este modo con el debido proceso
al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturación.





De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de
medida y facturados a la  matrícula  No.  967042    por  la  Empresa,  respecto  al  período  de
Abril  de  2023   son  correctos,  pues   se  está  facturando  de  acuerdo  con   diferencia  de
lectura  del  totalizador  y  las instalaciones hidráulicas del  área común  se  encuentran  en
buen  estado,  se  concluye  que  al  no  existir  daños  o  situaciones  que  justifiquen  el
incremento del consumo, los mismos son producto de la utilización del servicio, y las fugas
visibles  son  responsabilidad  del  usuario,   por  lo  cual  no  serán  objeto  de  modificación  o
reliquidación alguna por  parte de éste  Departamento,  ya que  la  Empresa  ha  actuado  de
conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se le informa al usuario que de requerir agotar las vías administrativas deberá acreditar la
representación legal no mayor a 30 días.

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.

 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. 1)."

ARTÍCULO 2.3.1.3.2.3.13. De los medidores generales  o  de  control. En  el  caso  de  edificios  o
unidades inmobiliarias cerradas podrá  existir  un  medidor de  control  inmediatamente  aguas  abajo
de la acometida. Deben existir medidores individuales en cada una de las unidades habitacionales
o no residenciales que conforman el edificio o las unidades inmobiliarias o áreas comunes.

Las áreas comunes de edificios o unidades inmobiliarias cerradas deben disponer de medición que
permitan  facturar  los  consumos  correspondientes.  De  no  ser  técnicamente  posible  la  medición
individual del consumo de áreas comunes, se debe instalar un medidor general en la acometida y
calcular  el  consumo de las áreas comunes como la  diferencia  entre  el  volumen registrado  por  el
medidor general y la suma de los consumos registrados por los medidores individuales.

(Decreto 302 de 2000, art. 16, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 5).

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(E)  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  CONJUNTO
BARLOVENTO identificado con N.I.T. No. 816000740 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) CONJUNTO BARLOVENTO enviando citación a Correo Electrónico:,
barloventoadmon07@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado
pago total  o parcial,  ordenar  a:  CONJUNTO BARLOVENTO la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 967042 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(E)   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
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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 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

Proyectó: graguirre
Revisó: learagon

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

http://www.aguasyaguas.com.co,


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. 257357-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) HECTOR  FABIO QUESADA PAREDES  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
257357-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario HECTOR  FABIO QUESADA PAREDES

Matrícula No 1833607

Dirección para Notificación
hefaque@gmail.com SAN ISIDRO

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
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Resolución No. 257357-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 257357 de 10 DE MAYO DE 2023 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE MAYO DE 2023 el señor HECTOR  FABIO QUESADA PAREDES identificado
con C.C. No. 17642182, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 257357 consistente
en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  N° 1833607  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  CR 4  #  28  -  62  en  los
periodos facturados 2023-3,2023-4.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente(E)  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°
P1615MMRSA86159AA,   y  consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se
observó que al predio con matrícula No. 1833607, se le ha facturado de la siguiente manera:

Periodo
2023

Lect
Actual

Lect
Anter

Consumo Observación Observación General

Abril 1817 1813 64 RECUPERACION DE
CONSUMOS DEJADOS

DE FACTURAR

EN VISITA DE PREVIA SE VERIFICA LECTURA
NO SE PUDO REVISAR PREDIO SOLO  Se

cobran 60 m3 pendientes.
Abril 1817 1813 4 RECUPERACION DE

CONSUMOS DEJADOS
DE FACTURAR

Se cobran 60 m3 pendientes.

Marzo 1813 1812 41 RECUPERACION DE
CONSUMOS DEJADOS

DE FACTURAR

EN VISITA DE PREVIA SE VERIFICA LECTURA
NO SE PUDO REVISAR PREDIO SOLO  Se

cobran 40 m3 pendientes 60 m3 del mes 2. Se
notificó posteriormente se visitó y no fue
pocible revisar ya que no llego nadie, este

ejercicio se hizo 2 veces.
Marzo 1813 1812 1 RECUPERACION DE

CONSUMOS DEJADOS
DE FACTURAR

Se cobran 40 m3 pendientes 60 m3 del mes 2.
Se notificó posteriormente se visitó y no fue
pocible revisar ya que no llego nadie, este

ejercicio se hizo 2 veces.
Febrero 1812 1691 21 Cons.Pendte x facturar

Res_006
CPNT. CAUSALES DE NO LECTURA.  SE PUDO 

LEER MEDIDOR.   4 PERSONAS.
Febrero 1812 1691 121 SIN OBSERVACION CPNT. CAUSALES DE NO LECTURA.  SE PUDO 

LEER MEDIDOR.   4 PERSONAS.



Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para el periodo de Febrero, Marzo y Abril  de 2023, ya que se contó
con la siguiente facturación:

 En el periodo de Febrero de 2023  se generó una diferencia de lectura de 121 m3,  de  los
cuales  se  le  facturaron  21  m3  por  concepto  de  Diferencia  de  lectura,  dejando  así  un
consumo acumulado de 100 m3 pendientes por facturar, mientras se evidencia la causal del
incremento en el consumo registrado. Se adjunta la revisión con geófono. Que registra, así:

 En  el  periodo  de  Marzo  de  2023,   se  facturó  1  m3  por   Diferencia  de  lectura  en  este
periodo,  a  los cuales  se le  sumaron los 40 m3   de  los pendientes para  el  total  de  41  m3,
dejando así un consumo acumulado de 50 m3 pendientes por facturar. Cabe anotar que, en



la  observación  se  referencia:   EN  VISITA  DE  PREVIA  SE  VERIFICA  LECTURA  NO  SE
PUDO  REVISAR  PREDIO  SOLO  Se  cobran  40  m3  pendientes  60  m3  del  mes  2.  Se
notificó posteriormente se visitó y no fue posible revisar ya que no llego nadie, este
ejercicio se hizo 2 veces.

 En el periodo de Abril de 2023,  se facturó 4 m3 por  Diferencia de lectura en este periodo,
a los cuales se le sumaron los 60 m3  pendientes para el total de 64 m3.  Cabe anotar que,
en la observación se referencia: EN VISITA DE PREVIA SE VERIFICA LECTURA NO SE
PUDO REVISAR PREDIO SOLO Se cobran 60 m3 pendientes.

Es de anotar que, se adjunta la revisión de terreno realizada en cumplimiento del debido proceso,
así:



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.1833607 por la Empresa, respecto al período de  Febrero por 21 m3  y Marzo de
2022 por 41 m3   y Abril por 64 m3,  SON CORRECTOS,  y  no  serán  modificados ya  que se  está
facturando  por  concepto  de  diferencia  de  lectura  en  los  periodos  reclamados  y   con  consumo
acumulado de FEBRERO 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.

Se  le  recomienda   al  usuario   cerrar  llave  de  paso  y  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  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.

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  HECTOR   FABIO
QUESADA  PAREDES  identificado  con  C.C.  No.  17642182  por  concepto  de  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO  de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor  HECTOR   FABIO  QUESADA  PAREDES  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
hefaque@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  HECTOR   FABIO  QUESADA  PAREDES  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 1833607 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(E)  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 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

Proyectó: mlramos

mailto:hefaque@gmail.com
http://www.aguasyaguas.com.co,


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. 257382-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA LUCILA  TAPASCO 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
257382-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario MARIA LUCILA  TAPASCO

Matrícula No 685370

Dirección para Notificación
MZ 23 CS 1 A VILLA SANTANA INTERMEDIO

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. 3970704
Resolución No. 257382-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 257382 de 15 DE MAYO DE 2023 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE MAYO DE 2023 la señora MARIA LUCILA  TAPASCO identificado con
C.C.  No.  25211981,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  257382
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 685370 Ciclo:  7 ubicada en la dirección:  MZ 23
CS 1 A en el  periodo de ABRIL 2023.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 685370, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Abril 369 m3 297 m3 72 m3 103 m3

Cobro por diferencia de lectura: 72
m3 + 31 m3 acumulados = 103

m3 facturados (Art. 146-Ley
142/94) pendientes por cobrar 32

m3

Marzo 297 m3 222 m3 75 m3 12 m3
Consumo por Promedio: 12 m3

(Art. 146-Ley 142/94) 
 pendientes por cobrar 63 m3

Una vez  radicado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de  Servicio  al
cliente el día 17 de MAYO de 2023, procediendo con la revisión de las instalaciones, con
el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la
siguiente  observación  por  parte  del  colaborador  CARLOS  ALBERTO  OSORIO:  “fuga
externa  en  el  sanitario  agua  stop  en  mal  estado,  medidor  funciona  correctamente,
predio con dos baños, viven tres personas” 

Por  otro  lado,  es  de  tomar  en  cuenta  que  se  encuentra  en  el  sistema  una  observación
realizada por parte del grupo de revisión previa a la facturación, en donde manifiestan que



“Se  cobran  31   m3  pendientes  del  mes  3  se  revisaron  todas  las  instalaciones  
hidráulicas,  no  existen  fugas.  El  aumento  del  consumo  fue  porque  aumentó  el
número de personas, son 8. Quedan por cobrar 32 m3. “Cumpliendo de este modo con
el  debido proceso al  verificar  las causas  del  consumo elevado  antes  de  proceder  con  su
facturación.







De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matrícula No. 685370 Por la  Empresa,  respecto al  período de ABRIL DE 2023, SON
CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de  diferencia  de  lectura  más
consumo acumulado,y las fugas visibles son responsabilidad del usuario, por lo cual, no se
procederá con modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que
la empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la  existencia de fugas  imperceptibles  de  agua  en  el  interior  del  inmueble.  Las
empresas están en la obligación de ayudar al  usuario a detectar  el  sitio  y la  causa de las
fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrará el consumo promedio de los últimos seis meses.
Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.”
El  artículo  149  de  la  ley  142  de  1994,  “Al  preparar  las  facturas,  es  obligación  de  las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores.  Mientras
se establece la causa,  la  factura  se  hará  con  base  en  los  períodos  anteriores  o  en  la  de
suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar
la  causa  de  las  desviaciones,  las  diferencias  entre  los  valores     que  se  cobraron  se
abonarán o cargarán al suscriptor según sea el caso.

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

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

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

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las
reglamentaciones de la empresa el  Jefe de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente(E)  de  la



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.  

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA LUCILA 
TAPASCO identificado con C.C.  No.  25211981  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)  MARIA  LUCILA   TAPASCO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 23 CS 1 A haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MARIA LUCILA  TAPASCO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 685370 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(E)   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 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO

http://www.aguasyaguas.com.co,


Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

Proyectó: graguirre
Revisó: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P,
profirió la Resolución No. 257386-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ANDREW   VILLEGAS CASTRO 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
257386-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario ANDREW   VILLEGAS CASTRO

Matrícula No 19632035

Dirección para Notificación
andyvica@hotmail.com GALICIA

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

mailto:andyvica@hotmail.com


Visita No. 3971431
Resolución No. 257386-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 257386 de 15 DE MAYO DE 2023 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15  DE MAYO DE 2023 el  señor ANDREW    VILLEGAS CASTRO identificado  con
C.C. No. 75078095, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 257386 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19632035 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: CL 153 # 22 - 40 BLQ 4 APTO 903
en el periodo facturado 2023-4.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente(E)  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 17 DE MAYO DE 2023
en  la  que  participó  el  señor  Andriw  Villegas  como  usuario  del  servicio  y  CARLOS  ALBERTO
OSORIO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que  cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° A21FA753667
 el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  31  m3.   Instalaciones  en  buen  estado,  medidor
funciona  correctamente  predio  con  dos  baños,  viven  una  persona,solicita  el  usuario  se
explique de qué periodo son todos esos metros de agua solo lleva dos meses viviendo en el
predio.

Se  aclara  que  mediante  este  acto  administrativo  no  se  hará  pronunciamiento  respecto  a  las
pretensiones de re liquidar el cobro de la factura de los periodos del  periodo de Abril de 2023, ya
que este fue objeto de debate y se generó respuesta mediante  la Resolución 257228-52 del día
09 de Mayo de 2023, 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 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.

Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en la respuesta
anterior sobre la matrícula N° 19632035 y el cobro de la factura del periodo de Abril de 2023, 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.

“Los actos administrativos quedarán en firme: 

1. Cuando contra ellos no proceda ningún recurso, desde el día siguiente al de su
notificación, comunicación o publicación según el caso.

2. Desde el día siguiente a la publicación, comunicación o notificación de la decisión
sobre los recursos interpuestos. 

3. Desde el día siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si
estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos. 

4. Desde el día siguiente al de la notificación de la aceptación del desistimiento de los
recursos. 

5. Desde el día siguiente al de la protocolización a que alude el artículo 85 para el silencio
administrativo positivo.” Artículo 87 de la Ley 1437 del 2011.

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.19632035  Por la Empresa, respecto al período de ABRIL de 2023 SON CORRECTOS, ya que
se  está  facturando  por  Diferencia  de  Lectura,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  modificación  o
reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  empresa  ha  actuado  de
conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

 
Lo anterior con fundamento legal en: 

 Artículo 87 de la Ley 1437 de 2011 que manifiesta lo siguiente:

“Los actos administrativos quedarán en firme: 

1. Cuando contra ellos no proceda ningún recurso, desde el día siguiente al de
su notificación, comunicación o publicación según el caso.



2. Desde el día siguiente a la publicación, comunicación o notificación de la
decisión sobre los recursos interpuestos. 

3. Desde el día siguiente al del vencimiento del término para interponer los
recursos, si estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente
a ellos. 

4. Desde el día siguiente al de la notificación de la aceptación del desistimiento
de los recursos. 

5. Desde el día siguiente al de la protocolización a que alude el artículo 85 para
el silencio administrativo positivo.”

·Artículo 19 Ley 1755 de 2015 que predican lo siguiente:

Peticiones  irrespetuosas,  oscuras  o  reiterativas. “Toda  petición  debe  ser
respetuosa  so  pena  de  rechazo.  Solo  cuando  no  se  comprenda  la  finalidad  u
objeto de la petición esta se devolverá al interesado para que la corrija o aclare
dentro de los diez (10) días siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se
archivará  la  petición.  En  ningún  caso  se  devolverán  peticiones  que  se
consideren inadecuadas o incompletas.

Respecto  de  peticiones reiterativas  ya  resueltas,  la  autoridad  podrá  remitirse  a
las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de
peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la
nueva petición se subsane.”

 
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(E) 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  ANDREW    VILLEGAS
CASTRO  identificado  con  C.C.  No.  75078095  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  ANDREW    VILLEGAS  CASTRO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
andyvica@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANDREW   VILLEGAS CASTRO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
19632035 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolución no procede ningún tipo de Recurso ante el Jefe de
Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira
S.A.S.  E.S.P.  ni  el  de  subsidio  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos,  ya
que la Empresa se había pronunciado sobre los consumos objetos de la presente reclamación, en
la resolución No 257228-52 del día 09 de Mayo de 2023.

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

mailto:andyvica@hotmail.com


JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

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. 257391-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

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

Resolución No
257391-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario SANDRA GONZALEZ

Matrícula No 19568611

Dirección para Notificación
MZ 26 CS 8 NACEDEROS I ETAPA

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. 3972723
Resolución No. 257391-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 257391 de 16 DE MAYO DE 2023 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente(E)  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 MAYO DE 2023 la señora SANDRA GONZALEZ identificado con C.C.
No. 42163733, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 257391 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19568611 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: MZ 26 CS 8 en
el  periodo  facturado de ABRIL 2023.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita  practicada el  17 DE MAYO
DE 2023 en la que participó la señora Laura Ladino como usuario del  servicio y CARLOS
ALBERTO  OSORIO  como  colaborador  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1415MMRSA57209AA  el  cual  registra una lectura acumulada de 1949 m3. 
Se  observa  medidor  con  fuga  antes  del  medidor,  el  cual  se  encuentra  estallado  por  un
lado, viven tres personas,  predio con un baño.

Se revisó en el  histórico de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que la empresa en el periodo de ABRIL DE 2023 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio,
el  medidor  presentó una diferencia de 20 m3,  avanzó  de  1915  a  1935  m3,  y  en  la  visita
técnica se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le aclara al usuario que la fuga presentada en el equipo de medida no le está afectando
al consumo del predio, debido a que esta no registra en el consumo mensual, y los  20 mt3
facturados acordes al promedio mensual del predio.

Se  recomienda  al  usuario  que   puede  adquirir  el  equipo  de  medida  en  el  mercado,   
cumpliendo  las  siguientes  características  metrológicas:    R-160,  Q1=15,7  Lt/h  Q3=2,5



M3/h, Transmisión Magnética, Qa=0.5 Lt/h, posteriormente presentarlo en la Empresa con
su correspondiente factura y certificado de laboratorio  para proceder  con su instalación y
deberá asumir el  costo de la instalación, debido a que la empresa actualmente no cuenta
con disponibilidad de equipos de medida. 

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  SANDRA



GONZALEZ identificado con C.C. No. 42163733 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) SANDRA GONZALEZ enviando citación a Dirección de Notificación:,
MZ 26 CS 8 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  SANDRA  GONZALEZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 19568611 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(E)   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 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

Proyectó: graguirre
Revisó: learagon

http://www.aguasyaguas.com.co,


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. 257405-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LIZANDRO ALBERTO  CATAÑO LARGO 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
257405-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario LIZANDRO ALBERTO  CATAÑO LARGO

Matrícula No 19632898

Dirección para Notificación
CR 15 B # 188 - 54 PS 2 ESTACION VILLEGAS

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. 257405-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 257405 de 17 DE MAYO DE 2023 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente(E)  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  17  DE  MAYO  DE  2023  el  (la)  señor(a)  LIZANDRO  ALBERTO   CATAÑO  LARGO
identificado  con C.C.  No.  10013788,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO No.
257405 consistente  en:  COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS  de  la  factura  con  matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19632898 Ciclo: 14 ubicada en: CR 15 B # 188 -
54 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-4,2023-2,2023-3.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente(E)  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).

De acuerdo a su solicitud se observa que el concepto facturado reclamado se debe a los cobros
generados  a  la  matricula  N°  19632898,  correspondientes  a  INSTALACIÒN  DOMICILIARIA POR
INDEPENDIZACIÓN  DEL  SERVICIO,  cobro  ejecutado  con  el  cumplido  Nro.  387485076,  se
evidencian  como  acuerdos  de  pago,  con  un  valor  total  de  $  1.666.060,99  pesos,  diferido  a  36
cuotas de las cuales se  han facturado  3  desde el  periodo de  febrero  de  2023 por un  valor  cada
una de $47.871,01.

De igual modo, a continuación, se comparte la información de los detalles anteriormente descritos,
su valor, cantidad e impuestos.



De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro  que,  el  procedimiento  de
Instalación Domiciliaria, en referencia  a lo que se requirió  para la independización del servicio, por
ende,  los  trabajos  realizados  y  elementos  requeridos  para  la  independización  del  predio
reclamante  No.  19632898,  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. 

De igual forma, se adjunta la OT N. 3709132, con que se atendió la independización del servicio en
el predio así:



 

Se envió el reclamo al área de operaciones con el fin de dar respuesta de fondo, clara y precisa a
la reclamante, a lo cual informan que: 

A fin de dar respuesta al reclamo No. 257405, sobre el cobro realizado al predio N° 19632898; una
vez revisada se informa:
 
1. En el predio mencionado se ejecutó la conexión nueva de acueducto con la OT No. 3709132.
 



2.  Los ítems de obra hidráulica corresponden a los relacionados en la orden.
 
3.  La obra civil requerida fue 2.20 m en tierra, como reclama el usuario.
 
4.   Por  lo  anterior  se  solicita  modificar  el  cumplido  para  la  orden  N° 3709132,  de  la  siguiente
manera: 
 

CÓDIGO DESCRIPCIÓN CANTIDAD
1580300180 OBRA CIVIL EN PAVIMENTO 0.00
 

CÓDIGO DESCRIPCIÓN CANTIDAD
1580300201 OBRA CIVIL EN ZONA VERDE 2.20

Se evidencia que en el reclamo N.  256717, no se generó la corrección del cobro solicitada por el
área de operaciones, por ende, se  genera  la  solicitud  al  área  de  Facturación  y  Cartera  para  que
anule el cobro y lo grabe nuevamente así: 

OBRA CIVIL EN PAVIMENTO: Cantidad 0.00

OBRA CIVIL EN ZONA VERDE: Cantidad 2.20

Ya que la independización fue en zona verde y no en pavimentó. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -143613 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

INST.DOM
ACUEDUCTO

2023-2 462 0 0 0 47871 -47871

INST.DOM
ACUEDUCTO

2023-4 462 0 0 0 47871 -47871

INST.DOM
ACUEDUCTO

2023-3 462 0 0 0 47871 -47871

Por  lo  expuesto,  este  Departamento  considera:  PROCEDENTE A  MODIFICAR  LOS  COBROS
REALIZADOS Y SE MODIFICA EL COBRO DEL TRABAJO REALIZADO EN LA MATRÍCULA N.
19632898  Y  SE  RELIQUIDA  EL  VALOR  DE TRES (3)  CUOTAS
LIQUIDADAS EN LA FACTURACIÓN DE FEBRERO, MARZO Y ABRIL DE 2023.

“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”.

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  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LIZANDRO  ALBERTO  
CATAÑO LARGO identificado con C.C. No. 10013788 por concepto de COBRO POR SERVICIOS
NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a) LIZANDRO ALBERTO  CATAÑO LARGO enviando citación a  Dirección  de  Notificación:,
CR 15 B # 188 - 54 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:  LIZANDRO  ALBERTO   CATAÑO  LARGO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 19632898 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(E) 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 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

Proyectó: amgonzales
Revisó: learagon

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

http://www.aguasyaguas.com.co,




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. 257416-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LIBIA  MOSQUERA 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
257416-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario LIBIA  MOSQUERA

Matrícula No 129619

Dirección para Notificación
libiaemilia@hotmail.com CENTRO

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

mailto:libiaemilia@hotmail.com


Resolución No. 257416-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 257416 de 18 DE MAYO DE 2023 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE MAYO DE 2023 el (la) señor(a) LIBIA  MOSQUERA identificado con C.C. No.
42074539,  obrando en calidad  de  Otros presentó  RECLAMO No.  257416  consistente  en:  PAGO
SIN ABONO A CUENTA de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N°  129619  Ciclo:  2  ubicada  en  la  dirección:  CL  18  #  4-  41  APTO  102  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2023-1,2023-2,2023-5,2023-3.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente(E)  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).

Se procedió a analizar el sistema de información comercial de la Empresa, se le informa al usuario
el  último  pago  registrado  el  día  9  de  abril  de  2023  por  valor  de  $20.900,  correspondiente  a  la
factura del periodo de marzo de 2023.

Para  el  periodo  de  abril  de  2023  la  factura  tuvo  un  valor  de  $20.880  y  no  fue  cancelada,
posteriormente se facturo el periodo de mayo de 2023 por un valor de $20.940 mas $20.880 del
periodo de abril de 2023 para un total facturado de $41.820, pendientes por cancelar.

- Reporte de facturas: 

- Reporte de pagos:

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(E) 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 LIBIA  MOSQUERA identificado con
C.C.  No.  42074539  por  concepto  de  PAGO  SIN  ABONO  A  CUENTA  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)
LIBIA  MOSQUERA enviando citación a Correo Electrónico:, libiaemilia@hotmail.com haciéndole entrega de
una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LIBIA  MOSQUERA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 129619 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(E)   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.

mailto:libiaemilia@hotmail.com
http://www.aguasyaguas.com.co,


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

Dado en PEREIRA, el 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

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. 257432-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por  medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por  el  (la)  señor(a)  MARIA CONSUELO JIMENEZ  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
257432-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario MARIA CONSUELO JIMENEZ

Matrícula No 150755

Dirección para Notificación
CR 6 # 17- 52 CENTRO

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. 257432-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 257432 de 18 DE MAYO DE 2023 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE MAYO DE 2023 el (la) señor(a) MARIA CONSUELO JIMENEZ identificado con C.C. No.
34040417,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  257432  consistente  en:  COBROS  POR
PROMEDIO de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  150755  Ciclo:  2
ubicada en la dirección: CR 6 # 17- 52 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-5.

Que para establecer el  RECLAMO el  Jefe  de Departamento de Servicio  al  Cliente(E)  de la  EMPRESA DE
ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  efectuó  los  siguientes  trámites:   
(Radicación, visita de terreno, análisis y liquidación, calificación)
Una vez verificado el sistema comercial se evidencia que al predio con matrícula 150755 ubicado en la CR 6
# 17- 52, barrio CENTRO, ciclo 2, clase de uso Comercial; la empresa desde el periodo de ABRIL y MAYO
DE 2023  la  empresa solo  ha  facturado los  conceptos  correspondientes  a  cargos  fijos,  por  encontrarse  el
predio desocupado y por no haber presentado ningún registro el equipo de medida,  De acuerdo a la Ley 142 de
1994, en el artículo 90.2 se estableció que en materia de servicios públicos domiciliarios es posible incluir el cobro de un
cargo fijo “que refleje los costos económicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del servicio
para el usuario, independientemente del nivel de uso”.

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

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

En  este  sentido,  el  usuario  que  haya  incumplido  con  sus  obligaciones  contractuales  o  que  no  haya  podido  utilizar  el
servicio, no queda exonerado de realizar el pago del cargo fijo, toda vez que la empresa está disponible para la prestación
del servicio y en esta medida la normatividad vigente la faculta para efectuar este cobro.
Ahora bien, de acuerdo a la información de nuestro sistema de información comercial, el predio con matricula
150755 se encuentra  activo;  y  cuenta con la  disponibilidad del  servicio  de acueducto y  alcantarillado,  en  la
acometida de acueducto tiene instalado el  Medidor  No.  P1415MMRSA56643AA el  cual  registra  una lectura
acumulada de 229 m3, no registra consumo como ya bien se dijo,   razón por lo cual la empresa solo ha
facturado  los  cargos  fijos  que  son  los  gastos  en  que  incurre  la  empresa  por  la  disponibilidad
permanente del recurso hídrico y de la prestación del servicio hasta el predio.

Ahora, a manera de información para el usuario, se observa que en la factura 54014589 del periodo de Mayo



de 2023 se facturó cobro por concepto de reconexión por valor de $53.360, valor que incrementa el valor de
la facturación.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que los CARGOS FIJOS  facturados a la matrícula No. 150755 por la Empresa en el periodo de Abril y Mayo
de 2023, SON CORRECTOS, por lo cual no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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(E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.  

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  CONSUELO  JIMENEZ
identificado con C.C. No. 34040417 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARIA  CONSUELO  JIMENEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  6  #  17-  52  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  CONSUELO JIMENEZ la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 150755 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(E)   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 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

Proyectó: fncardona
Revisó: learagon

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

http://www.aguasyaguas.com.co,


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. 21348-52 de 18 DE MAYO DE 2023.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) ANDRES  ARICAPA GARCIA 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 21348-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE MAYO DE 2023

RECLAMO 256827 de 4 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario ANDRES  ARICAPA GARCIA

Identificación del Peticionario 1088264761

Matrícula No. 631911

Dirección para Notificación andres.agav2@gmail.com AV 30 ADE AGOSTO II

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS

mailto:andres.agav2@gmail.com


Resolución No. 21348-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 21348 DE 9 DE MAYO DE 2023 SOBRE  RECLAMO
No. 256827 DE 18 DE ABRIL DE 2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E) 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)  ANDRES  ARICAPA GARCIA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía
No.  1088264761  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución  No.  256827-52  de  4  DE  MAYO  DE  2023,  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.  631911  Ciclo  4,
ubicada  en  la  dirección  CR  11  BIS  #  35  BIS-  08,  Barrio  AV  30  ADE  AGOSTO  II  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s). 2023-04, 2023-05.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  09  DE  MAYO  DE  2023  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión argumentando que no se encuentra de acuerdo con el  consumo promedio  facturado
en el periodo de Abril de 2023 por 19 m3 y solicita se le informe que fecha la Empresa realiza
la lectura del equipo de medida, 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  256827-52,   en  la  cual  se  le  informó  lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE ABRIL DE 2023 en
la que participó el señor Raúl Aricapa como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
colaborador de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1915MMRSA114875AA   el  cual
registra una lectura acumulada de 928 m3. Con oobservación:  Instalaciones en buen estado medidor
funciona correctamente.

1  y  4  que  me  den  copia  de  las  pruebas  de  los  supuestos  escombros  que  se  encontraban
obstruyendo el medido, que me den copia de las pruebas de los supuestos escombros que se
encontraban  obstruyendo  el  medido,  igualmente,  solicito  me  informe  si  las  pruebas  que
puedan tener de los escombros corresponden al medidor del cual adjunto fotografías

Es  de  informar  al  usuario  que  la  empresa  determino  como  causal  DE  NO  LECTURA
“MEDIDOR  TAPADO”  y  verificando  efectivamente  no  se  encontraban  escombros  sino  un
carro generando causal de no lectura. Se anexa foto.



2 .Que me indiquen el nombre de la persona encargada de realizar  los  registros  de los  cambios  de
lectura para poner las denuncias correspondientes.

Se informa al usuario que la empresa contratista encargada es DELTEC S.A y este cada periodo de
facturación, asigna personal diferente para la toma y lectura de consumo generado en cada predio de
la Ciudad

3.  Que  se  realice  la  correspondiente  lectura  y  sea  realizado  el  cobro  de  la  factura  como  debió
realizarse desde un principio, 

Con relación al  consumo facturado,  para  el  Periodo  de  Abril  de  2023  se  registró  19  m3,  que  como
consecuencia de lo manifestado en el  sistema por  parte  del  grupo de facturación,  acerca de que el
medidor no  se  pudo  leer,  se  procedió  a  generar  facturación  por  concepto  de  promedio,  tomando
como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los últimos 6 meses, según
lo faculta el ordenamiento jurídico respecto a la prestación de servicios públicos domiciliarios. 

“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.”  Articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, el periodo de Abril de 2023 se facturo por promedio y no se obtuvo la lectura del equipo
de  medida  y  la  actualización  de  la  lectura  se  genera  cuando  se  tiene  diferencia,  para  el  próximo
periodo  que  se  logre  tomar  la  diferencia  en  el  medidor  el  sistema  generara  los  ajustes
correspondientes de la facturación. 

4 aunado a lo anterior, solicito que mes a mes me indiquen al correo electrónico en qué fecha se va a
realizar la lectura del medidor con la finalidad de realizar un registro fotográfico de las condiciones del
lugar y la medida indicada en este para realizar un cotejo con lo enunciado por la persona encargada. 

La  empresa  contratista  encargada  del  proceso  de  la  lectura  de  los  contadores,  labora  de  lunes  a
sábado desde las 6:00 am hasta las 3:00 pm, horarios en que tiene unas rutas preestablecidas para
realizar las lecturas de los medidores de acuerdo a los ciclos de cada periodo. 

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.  631911  por  la  Empresa,
respecto al periodo de Abril de 2023, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto de
cobro  por  promedio,  facultados  ampliamente  por  el  ordenamiento  jurídico,  por  lo  cual,  no  serán
objeto de reliquidación por parte de éste Departamento

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



siguiente:

Con ocasión de la reclamación,  se efectuó visita técnica el día  21 de Abril de 2023  donde se
constató que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa,   a través
de  acometida  de  1/2"  de  diámetro,  con  el  equipo  de  medida  en  buen  estado  registraba  una
lectura acumulada de 928 m3, instalaciones en buen estado, no se detectó daño alguno.

Se revisó  el  histórico  de  lecturas del  sistema de información  comercial  y  observamos  que  se
presentó  desviación  significativa  del  consumo  en  el  período  de   MAYO  DE  2023  una  vez
descontado  el  consumo  promedio  de  19  m3  facturado  en  el  periodo  de  Abril  de  2023   y  se
confirmó  la  lectura,   se  determinó  que  fue  utilización  del  consumo,  por  lo  cual  el  Grupo  de
Facturación cobró el consumo total que registró el medidor, el cual  avanzó en este periodo 52
m3, se descontó 19 m3 consumo promedio de abril, para un total facturado en mayo  de  2023
de 33 m3.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento  para  determinar  la  causa  del  alto  consumo  de  acuerdo  a  los  mandatos  de  la
circular  referida,  habida  cuenta  que  quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al
promedio  histórico  de  consumo,   este  Departamento  encuentra  procedente  y  ajustado  a
derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar el   consumo
del  período  de  facturación  de  MAYO  DE  2023,   cobrando  el  consumo  promedio  histórico,  
equivalente a 19 m3. 

Ahora  se  le  aclara  a  manera  de  informacion  para  el  usuario,  que  el  grupo  de  facturación  y
cartera no tiene establecido un calendario fijo para la toma de lectura de equipos de medida, ya
que cada periodo la lectura de los medidores varía dependiendo del ciclo y la ruta. El predio se
encuentra clasificado en ciclo 4 ruta 2 y la fecha aproximada para la toma de lectura es del 12
al 14 de cada mes, por lo tanto,  el grupo de facturación no puede infórmale la fecha exacta de
lectura.

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de MAYO
de 2023 a 19 m3,   revocándose así  la decisión inicial,  Quedando así resuelto el recurso de
reposición  y  si  bien  procede  el  recurso  de  apelación,   este  es  subsidiario,   cuando  no  se
accede al petitum,  pero en este caso particular se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo
pedido.

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



servicio,  porque el consumo no se reliquida por el nivel de ocupamiento,  sino por el registro
del equipo de medida.    
 
2)  Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el
expediente  y  lo  expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera   respecto  del  reclamo  por
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO .

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -101539 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2023-5 470 6 20 9664 32214 -22550

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2023-5 470 6 20 8148 27161 -19013

CONSUMO
ACUEDUCTO

2023-5 470 6 20 11758 39194 -27436

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2023-5 470 6 20 13946 46485 -32540

AJUSTE A LA DECENA 2023-5 470 0 0 -1 0 -1

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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



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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ANDRES  ARICAPA GARCIA en contra
de la Resolución No. 256827-52 de 4 DE MAYO DE 2023, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  631911  la  suma  de   -101539.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE MAYO DE 2023

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

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. 21352-52 de 18 DE MAYO DE 2023.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO,  interpuesto por el  (la) señor(a) PAULO ENRIQUE RODRIGUEZ 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 21352-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE MAYO DE 2023

RECLAMO 257279 de 10 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario PAULO ENRIQUE RODRIGUEZ

Identificación del Peticionario 17146970

Matrícula No. 1595370

Dirección para Notificación MZ 36 CS 14 CORALES

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3971346

Resolución No. 21352-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 21352 DE 11 DE MAYO DE 2023 SOBRE  RECLAMO
No. 257279 DE 4 DE MAYO DE 2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E) 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) PAULO ENRIQUE RODRIGUEZ, identificado (a) con cédula de ciudadanía
No.  17146970  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución  No.  257279-52  de  10  DE  MAYO  DE  2023,  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. 1595370 Ciclo 11,
ubicada  en  la  dirección  MZ  36  CS  14,  Barrio  CORALES  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2023-4.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  11  DE  MAYO  DE  2023  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión argumentando que no se encuentra de acuerdo con el cobro de 14 m3 en el periodo
de facturación de abril de 2023:

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  257279-52,   en  la  cual  se  le  informó  lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE MAYO DE 2023 en la
que  participó  el(la)  señor(a)   como  usuario  del  servicio  y  DANIEL  GRISALES  SANCHEZ  como
funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA97556AA  el cual registra
una  lectura  acumulada  de  14  m3.   Se  realiza  visita  y  se  encontró:  El  predio  se  encuentra  solo  al
momento de la visita,  el medidor no registra movimiento  al  momento de la  visita,  presuntamente se
puede descartar alguna fuga. 

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con



matrícula No. 1595370, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2023

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Abril  556 m3 542 m3 14 m3 14 m3 consumo por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Se procedió a revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos
que  la  empresa  en  el  periodo  de  ABRIL  DE  2023,  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo
registrado en el medidor, la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio,  el medidor
presentó una diferencia de 14 m3, avanzó de (542 m3 a 556 m3)  y en la visita técnica se desvirtuó
inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo  de  ABRIL  DE  2023  ES  CORRECTO  y  no  será  objeto  de  modificación  por  parte  de  este
departamento, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

Con  ocasión  del  recurso,   se  efectuó  visita  técnica  el  día   18  de  Mayo   de  2023   donde  se
constató que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa,   a través
de  acometida  de  1/2"  de  diámetro,  con  el  equipo  de  medida  en  buen  estado  registraba  una
lectura  acumulada  de  556  m3,  instalaciones  en  buen  estado,  se  detectó  fuga  externa  en  el
tanque de reserva, válvula no sella.

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

Se revisó  el  histórico  de  lecturas del  sistema de información  comercial  y  observamos  que  se
presentó desviación significativa del consumo en el período de  ABRIL DE 2023,  y se confirmó
la lectura,  se determinó que fue utilización del consumo, por lo cual el Grupo de Facturación
cobró el consumo total que registró el medidor, el cual  avanzó en este periodo 14 m3.

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



derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar el   consumo
del  período  de  facturación  de    ABRIL  DE  2023,   cobrando  el  consumo  promedio  histórico,  
equivalente a 5 m3. 

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de ABRIL
DE 2023 a  5 m3,   revocándose así  la decisión inicial,  Quedando así resuelto el recurso de
reposición  y  si  bien  procede  el  recurso  de  apelación,   este  es  subsidiario,   cuando  no  se
accede al petitum,  pero en este caso particular se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo
pedido.

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -61184 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2023-4 470 0 0 0 -4 4

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2023-4 470 5 14 11621 32540 -20918

CONSUMO
ACUEDUCTO

2023-4 470 5 14 9798 27436 -17637



NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2023-4 470 5 14 6822 19101 -12279

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2023-4 470 5 14 5752 16105 -10353

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(E)  de la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  PAULO  ENRIQUE  RODRIGUEZ  en
contra de la Resolución No. 257279-52 de 10 DE MAYO DE 2023, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1595370  la  suma  de   -61184.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE MAYO DE 2023

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

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. 21358-52 de 18 DE MAYO DE 2023.                          

Por  medio de la cual  se resolvió RECURSO,  interpuesto por  el  (la)  señor(a)  MARIA FERNANDA ESPINAL PARRA  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 21358-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE MAYO DE 2023

RECLAMO 257012 de 2 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario MARIA FERNANDA ESPINAL PARRA

Identificación del Peticionario 1088267044

Matrícula No. 1581677

Dirección para Notificación lizle729@hotmail.com VILLA NAVARRA

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

mailto:lizle729@hotmail.com


Visita No. 3971349

Resolución No. 21358-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 21358 DE 15 DE MAYO DE 2023 SOBRE  RECLAMO
No. 257012 DE 25 DE ABRIL DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  MARIA  FERNANDA  ESPINAL  PARRA,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía  No.  1088267044 interpuso dentro  de  los términos legales  Recurso  de  Reposición
contra  Resolución  No.  257012-52  de  2  DE  MAYO DE  2023,  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.  1581677 Ciclo  9,
ubicada  en  la  dirección  MZ  2  CS  42  PS  2,  Barrio  VILLA  NAVARRA  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s). 2023-04.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  15  DE  MAYO  DE  2023  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión argumentando que no se encuentra de acuerdo con el cobro de 58 m3 en el periodo
de facturación de abril de 2023:



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  257012-52,   en  la  cual  se  le  informó  lo
siguiente:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 1581677, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2023

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Abril 1480 m3 1422 m3 58 m3 58 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  con  la
revisión al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 02 de
Mayo  de  2023,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario
FREDDY  HUMBERTO  BARRAGAN  SANCHEZ  “EXISTE  FUGA  POR  EL  AGUA  STOP  DEL
SANITARIO,  SE  RECOMENDÓ  EL  ARREGLO.  Equipo  de  medida  P1615MMRSA81462AA
Lectura actual 1504 m3”.  Se determina que el incremento en el consumo se debe a la falla que se
está presentando en el  sanitario  por  agua  stop,  se  le  recomienda  realizar  el  cambio  de  accesorios
sanitarios así evitar incrementos en sus próximas facturaciones.

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

El  consumo  se  liquida  con  base  en  el  registro  fehaciente  del  medidor  y  no  por  el  nivel  de
ocupamiento,  pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser asumido
por el propietario.     

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.
1581677  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Abril  de  2023,  SON  CORRECTOS,  ya  que  el
consumo elevado se está presentado por fallas en sanitario por agua stop, por lo cual no serán objeto
de modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

Con  ocasión  del  recurso,   se  efectuó  visita  técnica  el  día   17  de  Mayo   de  2023   donde  se
constató que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa,   a través
de  acometida  de  1/2"  de  diámetro,  con  el  equipo  de  medida  en  buen  estado  registraba  una
lectura  acumulada  de  1519  m3,  instalaciones  en  buen  estado,  servicio  compartido  para  dos
apartamentos,  en  piso  dos  instalaciones  en  buen  estado,  en  tercer  piso  se  detecta  fuga



externa  en  sanitario  por  rebose,  se  le  indica  al  usuario  donde  reparar,  nivel  de  ocupación  8
personas.

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

Se revisó  el  histórico  de  lecturas del  sistema de información  comercial  y  observamos  que  se
presentó desviación significativa del consumo en el período de  ABRIL DE 2023,  y se confirmó
la lectura,  se determinó que fue utilización del consumo, por lo cual el Grupo de Facturación
cobró el consumo total que registró el medidor, el cual  avanzó en este periodo 58 m3.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento  para  determinar  la  causa  del  alto  consumo  de  acuerdo  a  los  mandatos  de  la
circular  referida,  habida  cuenta  que  quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al
promedio  histórico  de  consumo,   este  Departamento  encuentra  procedente  y  ajustado  a
derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar el   consumo
del  período  de  facturación  de    ABRIL  DE  2023,   cobrando  el  consumo  promedio  histórico,  
equivalente a 28 m3. 

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de ABRIL
DE 2023 a  28 m3,   revocándose así  la decisión inicial,  Quedando así resuelto el recurso
de reposición  y  si  bien  procede el  recurso  de  apelación,   este  es  subsidiario,   cuando  no  se
accede al petitum,  pero en este caso particular se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo
pedido.

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

3)  Que  por  lo  anterior,  este  despacho  considera  que  la  actuación  de  la  empresa,  enmarca



dentro  del  régimen  legal  que  regula  la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios,  al
haber  tramitado  en  oportuna  y  en  debida  forma  el  recurso,  con  base  en  lo  dispuesto  en  el
artículo 154 de la ley 142  de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -128513 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2023-4 470 2 32 3919 62710 -58790

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2023-4 470 2 32 4649 74376 -69728

AJUSTE A LA DECENA 2023-4 470 0 0 0 -5 5

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(E) de
la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA FERNANDA ESPINAL PARRA
en  contra  de  la  Resolución  No.  257012-52  de  2  DE  MAYO  DE  2023,  y   REVOCA   la  decisión  anterior   por  lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1581677  la  suma de  -128513.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE MAYO DE 2023



JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

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. 21361-52 de 18 DE MAYO DE 2023.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JESSICA  ALEJANDRA  ZAPATA
CARMONA 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 21361-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE MAYO DE 2023

RECLAMO 257109 de 8 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario JESSICA ALEJANDRA ZAPATA CARMONA

Identificación del Peticionario 1004702413

Matrícula No. 19613605

Dirección para Notificación CR 44 No. 86 B - 05 MZ 1 TORRE 26 APTO 304 SAN JOAQUIN

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. 21361-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 21361 DE 16 DE MAYO DE 2023 SOBRE  RECLAMO
No. 257109 DE 27 DE ABRIL DE 2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E) 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) JESSICA ALEJANDRA ZAPATA CARMONA, identificado (a) con cédula de
ciudadanía  No.  1004702413 interpuso dentro  de  los términos legales  Recurso  de  Reposición
contra  Resolución  No.  257109-52  de  8  DE  MAYO DE  2023,  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.  19613605  Ciclo
10,  ubicada  en  la  dirección  CR  44  No.  86  B  -  05  MZ  1  TORRE  26  APTO  304,  Barrio  SAN
JOAQUIN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-4.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  16  DE  MAYO  DE  2023  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión argumentando que no se encuentra de acuerdo con el cobro de 22 m3 en el periodo
de facturación de abril de 2023:

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  257109-52,   en  la  cual  se  le  informó  lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE MAYO DE 2023 en la
que  participó   CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como  colaborador  de  la  Empresa,  se  determinó  que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado
el  Medidor  N°  P1715MMRSA98891AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  528  m3.   Con
observacio:  Se  llamó  la  usuaria,  la  cual  manifiesta  que  no  puede  atender  la  visita  esta  semana
posiblemente para el sábado después de las 5:30 de la tarde o la próxima semana el día miércoles, se



visitó el predio el cual se encuentra solo se observa el  medidor  durante varios  minutos  no presenta
movimiento.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en el periodo de ABRIL DE 2023 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor,  la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio,  el  medidor  presentó  una
diferencia de 22 m3, avanzó de 501 a 523 m3, y en la visita técnica se desvirtuó inconsistencia en el
reporte de la lectura.

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

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo  de  ABRIL  DE  2023  es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la  empresa  ha  facturado  lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

Con ocasión de la reclamación,  se efectuó visita técnica el día  04 de Mayo  de 2023  donde
se constató  que  el  inmueble  disfruta  del  servicio  de  acueducto  prestado  por  la  empresa,    a
través de acometida de 1/2" de diámetro, con el equipo de medida en buen estado registraba
una lectura acumulada de 528 m3, predio solo, no se pudo revisar las instalaciones hidráulicas.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar el 100% 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  contar  con  la  disposición  de  tiempo
necesario para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes
a las instalaciones del inmueble.

Se revisó  el  histórico  de  lecturas del  sistema de información  comercial  y  observamos  que  se
presentó desviación significativa del consumo en el período de  ABRIL DE 2023,  y se confirmó
la lectura,  se determinó que fue utilización del consumo, por lo cual el Grupo de Facturación
cobró el consumo total que registró el medidor, el cual  avanzó en este periodo 22 m3.



Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento  para  determinar  la  causa  del  alto  consumo  de  acuerdo  a  los  mandatos  de  la
circular  referida,  habida  cuenta  que  quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al
promedio  histórico  de  consumo,   este  Departamento  encuentra  procedente  y  ajustado  a
derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar el   consumo
del  período  de  facturación  de    ABRIL  DE  2023,   cobrando  el  consumo  promedio  histórico,  
equivalente a 10 m3. 

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de ABRIL de 2023  a 10
m3, revocándose así  la decisión inicial,  Quedando así resuelto el recurso de reposición y si bien procede
el  recurso  de  apelación,   este  es  subsidiario,   cuando  no  se  accede  al  petitum,   pero  en  este  caso  particular  se
REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido.

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -46478 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2023-4 470 0 0 -4 -2 -2

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2023-4 470 10 22 23243 51134 -27891

AJUSTE A LA DECENA 2023-4 470 0 0 -3 0 -3



ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2023-4 470 10 13 -8925 -11603 2678

CONSUMO
ACUEDUCTO

2023-4 470 10 22 19597 43113 -23516

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2023-4 470 10 13 -7525 -9783 2258

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(E)  de la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  JESSICA  ALEJANDRA  ZAPATA
CARMONA en contra de la Resolución No. 257109-52 de 8 DE MAYO DE 2023, y  REVOCA  la decisión anterior 
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  19613605  la  suma de  -46478.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE MAYO DE 2023

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

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. 21363-52 de 18 DE MAYO DE 2023.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) CARMENZA CALLEJAS GONZALES 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 21363-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE MAYO DE 2023

RECLAMO 257235 de 10 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario CARMENZA CALLEJAS GONZALES

Identificación del Peticionario 42118155

Matrícula No. 573949

Dirección para Notificación MZ 10 CS 22 CORALES

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 21363-52 

DE: 18 DE MAYO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 21363 DE 16 DE MAYO DE 2023 SOBRE  RECLAMO
No. 257235 DE 3 DE MAYO DE 2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E) 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)  CARMENZA  CALLEJAS  GONZALES,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía  No.  42118155  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición
contra Resolución No. 257235-52 de 10 DE MAYO DE 2023, 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.  573949 Ciclo  11,
ubicada  en  la  dirección  MZ  10  CS  22,  Barrio  CORALES  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2023-4,2023-2,2023-3.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  16  DE  MAYO  DE  2023  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión  argumentando  que  no  se  encuentra  de  acuerdo  con  el  incremento  en  el  consumo
facturado en los periodos de Febrero, Marzo y Abril de 2023:

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  257235-52,   en  la  cual  se  le  informó  lo
siguiente:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 573949, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2023

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Abril 885 m3 842 m3 43 m3 43 m3 Cobro por diferencia de
lectura



 (Art. 146-Ley 142/94)

Marzo 842 m3 808 m3 34 m3 34 m3
Cobro por diferencia de

lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Febrero 808 m3 782 m3 26 m3 26 m3
Cobro por diferencia de

lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  con  la
revisión al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 08 de
Mayo  de  2023,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario
CARLOS  ALBERTO  OSORIO  “POSIBLE  FUGA  INTERNA,  MEDIDOR  GIRA  CON  LLAVES
CERRADAS, PREDIO CON DOS BAÑOS, VIVEN TRES PERSONAS, SE LE INFORMA QUE DEBE
SOLICITAR EL SERVICIO DEL GEÓFONO VÍA WHATSAPP AL 3223525559. Equipo de medida
P1915MMRAL113210AA lectura Actual 914 m3” 

Es de tener en cuenta la observación “MEDIDOR GIRA CON LLAVES CERRADAS” es posible que
en  el  predio  se  presente  una  fuga  interna,  se  le  recomienda  que  de  forma  particular  contrate  el
servicio de geófono para ubicar la fuga, realizar las reparaciones pertinentes y así evitar incrementos
en el consumo, le recordamos al usuario que la empresa cuenta con el servicio adicional de Revisión
con Geófono que tiene un costo aproximado de $ 92.000 el cual podrá ser solicitado a través del Call
Center o de nuestro centro de servicio. 

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento,
 pues  cualquier  escape  visible  que  se  presente  dentro  del  inmueble  debe  ser  asumido  por  el
propietario.

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.
573949  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Febrero,  Marzo  y  Abril   de  2023,  SON
CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura,  por lo
cual no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

Se verifico en el sistema de información comercial y a solicitud del usuario el día 13 de Mayo
de 2023 se procedió por parte del personal de servicio al cliente con la revisión al predio esta
vez  utilizando  el  geófono  en  busca  de  algún  tipo  de  fuga  interna,  se  realizó  la  siguiente
observación por parte del funcionario FERNANDO EMILIO TORRES: “Se revisó el predio con
el  geófono,  el  cual  se  detectó  fuga  interna  debajo  del  lavaplatos.  Nota:  Se  le  indica  al
usuario dónde debe reparar.”.

Ahora bien, al hacer un análisis de lo encontrado en el Sistema Comercial y la visita realizada
en donde se  evidencia  que en  el  predio  se  presenta  una  fuga  interna  que  está  afectando  el
consumo,  por  lo  tanto,  es  procedente  reliquidar  el  consumo  facturado  en  el  periodo  de
Febrero, Marzo y Abril de 2023  generando cobro promedio de 20 m3,  por presentarse en el
predio fuga interna. Se le recomienda realizar las reparaciones pertinentes en el menor tiempo
posible, la empresa generara los cobros 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.



En consecuencia,  se procederá a modificar el consumo facturado  en  el   período de  Febrero,
Marzo y Abril de 2023 a 20 m3, revocándose así  la decisión inicial. Quedando así resuelto el
recurso de reposición y si bien procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,   cuando
no  se  accede  al  petitum,   pero  en  este  caso  particular  se  REVOCO  la  decisión  inicial  y  se
concedió lo pedido.

Se le recomienda al  usuario hacer revisión periódica de las instalaciones hidráulicas del predio
ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del
servicio,  porque el consumo no se reliquida por el nivel de ocupamiento,  sino por el registro
del equipo de medida.    

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -290569 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA 2023-2 408 0 0 0 -1 1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2023-3 408 7 21 13718 41153 -27436

CONSUMO
ACUEDUCTO

2023-2 408 7 13 13118 24362 -11244

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2023-2 408 7 13 15571 28917 -13346

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2023-3 408 7 21 8052 24157 -16105

CONSUMO
ACUEDUCTO

2023-4 408 7 30 13718 58790 -45073

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2023-3 408 7 21 16270 48809 -32540

AJUSTE A LA DECENA 2023-4 408 0 0 -3 0 -3

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2023-4 408 7 30 8052 34510 -26458

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2023-3 408 7 21 9550 28651 -19101

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2023-2 408 7 13 7700 14300 -6600

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2023-3 408 0 0 0 -4 4

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2023-4 408 0 0 0 -3 3

NC CONTRIB 2023-2 408 7 13 9140 16974 -7834



ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2023-4 408 7 30 16270 69728 -53458

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2023-4 408 7 30 9550 40930 -31380

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

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

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

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.”

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(E)  de la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  CARMENZA CALLEJAS GONZALES
en  contra  de la  Resolución  No.  257235-52  de 10  DE MAYO  DE 2023,  y   REVOCA  la  decisión  anterior   por  lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  573949  la  suma  de   -290569.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE MAYO DE 2023

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

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. 9423-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ ELENA MARIN VILLADA 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
9423-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario LUZ ELENA MARIN VILLADA

Matrícula No 1791060

Dirección para Notificación
MZ 31 CS 15 EL REMANSO

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. 3965965
PEREIRA, 18 DE MAYO DE 2023

Señora:
LUZ ELENA MARIN VILLADA
MZ 31 CS 15 - EL REMANSO
Teléfono: 3024650640 
PEREIRA 

Radicación: No. 9423 Radicado el 9 DE MAYO DE 2023
Matrícula: 1791060 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: TEL: 3024650640 USUARIA INCONFORME CON
UNA SITUCION DE FRAUDE QUE SE ESTA PRESENTANDO EN LA VIVIENDA QUE QUEDA AL
LADO DE ESTE PREDIO , LA USUARIA ASEGURA QUE LA DIRECCION ES  MZ 31 CS 16 LA
CUAL FUE CORTADO EL SERVICIO DE AGUA Y ESTOS SE PEGARON CON UNA MANGUERA
DE AFUERA DEL SERVICIO , AFIRMA QUE HAEN SUS NECESIDADES , LAVAN ROPA Y SE
BAÑAN EN LA PARTE DE AFUERA DEL ANDEN  , GENERANDO PERJUICIOS A LA
COMUNIDAD AFIRMA HAER REALIZADO LA GESTION 3 VECES , BEBIDO A ESTO LA
USUARIA YO REQUIERE DE UN DP PARA TENER PRESEDENTE Y SEGURIDAD DE LA
SOLUCION A SU PROBLEMA.

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

En  atención  a  la  petición  radicada  el  9  DE  MAYO  DE  2023,  mediante  solicitud  radicada  con  la
matrícula  Nro.  1791060,  la  Subgerencia  Comercial  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa  Aguas  y  Aguas  le  informa  que,  después  de  corroborar  con  nuestro  Sistema  de
Información Comercial, se realiza visita técnica al predio el día 11 de Mayo de 2023, de lo cual, el
equipo  técnico  informa:  CON  RELACIÓN  A  LA  QUEJA  DE  LA  SRA  EL  PREDIO  DE  ALDO
POSIBLE FRAUDE, EN EL MOMENTO DE ESTA VISITA SE OBSERVA LA ACOMETIDA DEL
PREDIO  EN  MENCIÓN  TIENE  UN  TAPÓN  DE  MADERA,  EL  SERVICIO  SUSPENDIDO,  SE
RECOMIENDA  HACER  SEGUIMIENTO  A  ESTE  PREDIO  POR  POSIBLE  RECONEXIÓN  POR
PARTE DE LOS ESTE PREDIO.

Así las cosas, y verificado el Sistema de Información Comercial, se observó que al predio ubicado
en  la  MZ  31  CS  16  Barrio  EL  REMANSO  -  VILLA  SANTANA,  se  le  iniciarà  un  proceso  de
legalización por fraude por parte del Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas (Disciplina
de Mercado).
 

Con  la  anterior  información  queda  atendida  su  solicitud,  resaltando  que  la  Empresa  Aguas  &
Aguas de Pereira en cumplimiento del artículo 129 de la Ley 142 de 1994, y dando cumplimiento al
contrato  de  condiciones  uniformes  con  el  usuario  o  con  quien  utiliza  el  inmueble  realizara  el
debido proceso en lo que a la prestación del servicio se refiere.



Agradecemos  su  confianza,  la  Empresa  busca  dar  la  mayor  eficiencia  y  eficacia  en  todos  los
procesos a cada uno de nuestros usuarios.

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 solicitud presentada por la señora LUZ ELENA MARIN VILLADA, identificado
con C.C. No 42094830 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA, de  manera  personal  a  la  señora  LUZ ELENA  MARIN VILLADA
enviando citación a Dirección de Notificación: MZ 31 CS 15 - EL REMANSO 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 cuanto la petición,
recae  en  solicitud  de  información  y  por  tratarse  de  asuntos  diferente  a  los  establecidos  en  el
artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

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. 9432-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) JOSE LEONEL LEDESMA VELEZ  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
9432-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario JOSE LEONEL LEDESMA VELEZ

Matrícula No 19550112

Dirección para Notificación
ledes44@outlook.com ESPERANZA - GALICIA

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

mailto:ledes44@outlook.com


PEREIRA, 18 DE MAYO DE 2023

Señor:
JOSE LEONEL LEDESMA VELEZ
ledes44@outlook.com - ESPERANZA - GALICIA
Teléfono: 3234926821 
PEREIRA 

Radicación: No. 9432 Radicado el 12 DE MAYO DE 2023
Matrícula: 19550112 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: INFORMACIÓN DE FONDO SOBRE LOS
ULTIMOS SEIS MESES DE CONSUMO, Y DAR CLARIDAD DE LA IRREGULARIDAD
PRESENTADA EN LA PRESENTE FACTURACIÓN.

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

En  atención  a  la  petición  radicada  el  12  DE  MAYO  DE  2023  mediante   solicitud  referente  a  la
matricula  Nro.19550112,  la  Subgerencia  Comercial  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la
Empresa  Aguas  y  Aguas  le  informa  que,  después  de  corroborar  con  nuestro  Sistema  de
Información Comercial, se referencia la siguiente información para la matricula solicitada:

Para iniciar,  iinformamos que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Artículo  154 de  la
ley  142  de  1994,  Régimen  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  que:  “En  ningún  caso  proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por
las Empresas de Servicios Públicos.”  Por lo anterior, este Departamento se pronunciará y tomará
decisión  administrativa  respecto  de  lo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  con
cargo  a  la  matrícula  de  la  referencia;  durante  los  últimos  cinco  (5)  períodos  de  facturación
anteriores a la reclamación, es decir desde el período de Diciembre de 2023.

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

CONCEPTO  SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

mailto:ledes44@outlook.com


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

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

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

Aunado  a  lo  anterior,  se  aclara  que  ante  los  consumos  generados  que  presentaron  Desviación
significativa,  dando  cumplimiento  al  debido  proceso  se  realizaron  las  respectivas  revisiones  por
parte  del  Departamento  de  Previa,  y  ante  su  inconformidad  por  los  consumos  generados  ya  se
emitió la Resolución  257360-52 del 16 de Mayo de 2023.

La  empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  busca  cada  día  dar  la  mejor  atención  con  eficiencia  y
eficacia a cada uno de nuestros usuarios.

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  solicitud  presentada  por  el  señor  JOSE  LEONEL  LEDESMA  VELEZ,
identificado  con C.C.  No 10136773 de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  este  acto
administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor JOSE LEONEL LEDESMA VELEZ
enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:  ledes44@outlook.com  -  ESPERANZA  -  GALICIA
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 cuanto la petición,
recae  en  solicitud  de  información  y  por  tratarse  de  asuntos  diferente  a  los  establecidos  en  el
artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

mailto:ledes44@outlook.com


JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

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. 9441-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA  ALEJANDRA MONCADA CASTRILLON 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
9441-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario MARIA  ALEJANDRA MONCADA CASTRILLON

Matrícula No 19535543

Dirección para Notificación
aalejamoncada345@gmail.com SAN JOAQUIN

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
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PEREIRA, 18 DE MAYO DE 2023

Señora:
MARIA  ALEJANDRA MONCADA CASTRILLON
aalejamoncada345@gmail.com - SAN JOAQUIN
Teléfono: 3167536440 
PEREIRA 

Radicación: No. 9441 Radicado el 5 DE MAYO DE 2023
Matrícula: 19535543 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: ES Q BIENE A SUSPENDERME EL CERBICIO
CUÁNTO NUNCA ME LLEGÓ EL RECIBO A MI DOMICILIO Y FUERA DE Q DE POR DÓNDE DE
ME TOCA PAGARLO TODO Y NO SOLO ESO Q PARA EL OTROES ME COBRAN
RECONEXIÓN Y NO ME PARECE JUSTO POR UNA FALTA DE LOS REPARTIDORES DE LOS
RECIBOS SOY MADRE SOLTERA TENGO UNA PERSONA CON DISCAPACIDAD EN LA CASA
TENGO Q SALIR A REBUSCARME LA VIDA SOY ARENDATARIA NO PUEDO ESTAR
PENDIENTE DE Q SI ME TIREN EL RECIBO EN EL DOMICILIO TENGO Q SALIR A BUSCAR ME
LA COMIDA Y PA PAGAR RECIBO Y RENTA PA Q ME PASE ESTO DE TENER Q PAGAR UNA
RECOMENDACIÓN CUANDO NO ES CULPA MÍA ESPERO Q ME PUEDAN SOLUCIONAR EL
PROBLEMA Q NO TENGA Q PAGAR ELES Q ENTRA UNA RECONEXIÓN BOY A SER LO Q
PUEDA PARA PAGAR TODO ESTE RESIBO PERO PARA EL OTRO LA VERDAD ME Q DA MUY
DIFÍCIL CANCELA ESA CONEXIÓN QBNO ES CULPA MÍA DIOS LOS BENDIGA GRACIAS
ESPERO RESPUESTA Y POR FAVOR Q CUANDO REPARTAN LOS RECIBOS A SI SEA Q LOS
DEJEN POR DEBAJO DE LA PUERTA \UD83D\UDEAA NO EN EL PRIMER PISO MIL GRACIAS

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

En  atención  a  la  petición  radicada  el  5  DE  MAYO  DE  2023,  mediante  solicitud  referente  a  la
matricula  Nro.19535543  la  Subgerencia  Comercial  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar en nuestro Sistema de Información
Comercial  y  la  información  registrada  del  predio  con  dirección   CR 38  B  #  78  -  76  TORRE  4  G
APTO 301 Sector  SAN JOAQUIN -  SAN JOAQUIN,  se  remite  solicitud  a  la  Empresa  Contratista
DELTEC, que informan: hablando con el Revisor, el me informa que si  se estuvo en el
predio  nadie  abrió  por  ende,  espero  un  tiempo  y  nadie  llego hablo  con  la  vecina
diagonal a la vivienda en un puesto de arepas y fue la que dio la información, el día
de ayer que se tuvo otra revisión a este predio fue directamente yo a la visita, la cual
no  se  pudo  realizar  por  que  el  predio  se  encontró solo  espere  media  hora  y  nadie
atendió la  visita,  investigue  con  los  vecinos  los  cuales,  me  informan que  el  predio
lleva  aproximadamente  dos  meses  solos  ya  que  el  usuario  se  encuentra
hospitalizado,  que  eventualmente  en  las  noches,  los  familiares  pasan  a  darle
vuelta al  predio  pero  no  se  quedan,  esto  me lo  corroboraron  dos  vecinos  y  el  cual
uno de ellos me firmó la visita de ayer como testigo. 
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Además me comentaron que ya habían ido funcionarios de la empresa, a este predio
a realizar visita y que tampoco había nadie y que también les habían informado que
el señor se encontraba hospitalizado  y  que  el  predio  permanecía solo.  La  orden  se
dejó bajo puerta en esta ocasión 

Po otro lado, en referencia a la reconexión, es necesario aclarar que NO SE EVIDENCIA COBRO
DE RECONEXIÒN  FACTURADO y  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró
que para el período de ABRIL de 2023 el predio de matrícula N°19635543 presentaba edad 2 de
facturación  (el  número  de  facturas  sin  cancelar  generadoras  del  corte  para  predios  de  uso
Residencial.)  por  valor  de  $  105.180.oo  pesos,  mediante  la  factura  No.53944629  con  límite  de
pago el 03 de Mayo de 2023. Por lo cual, se dirigieron a realizar el corte del servicio al predio,  el
05 de Mayo de 2023 a las 9:08 am, sin embargo, este no fue realizado por imposibilidad técnica.

Cabe  aclarar  que,  se  le  informa  que  la  Empresa  también  tiene  disponible  diferentes  medios
virtuales  para  obtener  la  factura  como  son  la  página  www.aguasyaguas.com.co,  opción  imprimir
factura,  ingresando  el  número  de  su  matrícula  del  servicio  de  agua  o  los  kioskos  interactivos
instalados en el edificio torre central o realizar los pagos en  línea y  a  través de  la  red  multicolor,
consignaciones o abonos anticipados para descontar los valores facturados, con lo cual evitaría el
desplazamiento hasta las instalaciones de la Empresa en los casos en los cuales no encuentre la
factura en el predio.

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.

Artículo 14 de la Ley  142 de 1994, numeral 14.9. Factura de servicios públicos. Es la cuenta que
una persona prestadora de servicios públicos entrega o remite al usuario, por causa del consumo y
demás servicios inherentes en desarrollo de un contrato de prestación de servicios públicos.

Artículo  147 de la ley 142 de 1994.  Naturaleza y requisitos de las facturas. "Las facturas de los
servicios  públicos se  pondrán en  conocimiento  de  los  suscriptores  o  usuarios  para  determinar  el
valor de los bienes y servicios provistos en desarrollo del contrato de servicios públicos".

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  solicitud  presentada  por  la  señora  MARIA   ALEJANDRA  MONCADA
CASTRILLON,  identificado  con  C.C.  No  1088309479  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de este acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  a  la  señora  MARIA   ALEJANDRA
MONCADA  CASTRILLON  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:
aalejamoncada345@gmail.com - SAN JOAQUIN 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

http://www.aguasyaguas.com.co,
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1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

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. 9443-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) CARLOS ROBLEDO 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
9443-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario CARLOS ROBLEDO

Matrícula No 1283043

Dirección para Notificación
carlos80422@gmail.com SEC A CIUDELA DEL CAFE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS

mailto:carlos80422@gmail.com


PEREIRA, 18 DE MAYO DE 2023

Señor (a):
CARLOS ROBLEDO
carlos80422@gmail.com - SEC A CIUDELA DEL CAFE
Teléfono: 3113076877 
PEREIRA 

Radicación: No. 9443 Radicado el 17 DE MAYO DE 2023
Matrícula: 1283043 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: BUENAS TARDES. SON TAN AMABLES
Y ME AYUDAN CON EL CAMBIO DE LA LLAVE DEL CONTADOR, YA QUE SE REVENTO
LA CHAPOLA. MUCHAS GRACIAS

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

En  atención  a  su  escrito  petitorio  radicado  el  17  de  Mayo  de  2023,  al  respecto
comedidamente me permito precisar lo siguiente:

me  permito  informar  que  el problema citado,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de
Agua Potable a atender dicha situación con la orden de trabajo N° 3974162 del 17 de Mayo
de  2023  realizando  las  acciones  pertinentes  para  dar  solución  a  los  daños  presentados.
(Instalación de llave de paso)

De igual modo, por parte del Departamento de Servicio al Cliente se le presentan excusas
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al usuario por los contratiempos presentados.

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  solicitud  presentada  por  el  (la)  señor  (a)  CARLOS  ROBLEDO,
identificado con C.C. No 10021775 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este
acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  CARLOS  ROBLEDO
enviando citación a Dirección de Notificación: carlos80422@gmail.com - SEC A CIUDELA
DEL  CAFE  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  cuanto  la
petición,  recae  en  solicitud  de  información  y  por  tratarse  de  asuntos  diferente  a  los
establecidos en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

Proyectó: graguirre
Revisó: learagon

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

mailto:carlos80422@gmail.com


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. 9444-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) YERALDIN BERNAL 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
9444-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario YERALDIN BERNAL

Matrícula No 1871136

Dirección para Notificación
ybernal.crm@gmail.com CERRITOS

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
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PEREIRA, 18 DE MAYO DE 2023

Señor (a):
YERALDIN BERNAL
ybernal.crm@gmail.com - CERRITOS
Teléfono: 3142973678 
PEREIRA 

Radicación: No. 9444 Radicado el 18 DE MAYO DE 2023
Matrícula: 1871136 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: SOLICITAMOS MUY AMABLEMENTE LA
SUSPENSIóN DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO, PUES LA PROPIEDAD SE ENCUENTRA
DESOCUPADA Y DESHABITADA.

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

En atención a la petición radicada el 18 DE MAYO DE 2023, mediante la cual solicitó, suspensión
del servicio por predio desocupado, este Departamento se permite informarle,

Se procedió a analizar el sistema de información comercial de la Empresa, se le informa al usuario
que la Empresa no hace suspensión del servicio por predio desocupado, eso se da si el usuario no
paga dos periodos de facturación, por ende, se genera corte del servicio y esto genera un cobro en
la facturta.

Se le informa que se realizara un reporte por predio  desocupado con el  de  que si  el  medidor no
registra  diferencia  de  lectura  solo  se  facturara  lo  correspondiente  al  cargo  fijo  y  no  se  genere
cobros por promedios o reporte por medidor frenado.

Así entonces, se le recomienda al usuario, tener el medidor a la vista, en condiciones óptimas de
lectura y cerrar la llave de paso, si el medidor registra diferencia de lectura se genera cobro por el
consumo.

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 solicitud presentada por el (la) señor (a) YERALDIN BERNAL, identificado con
C.C. No 1019047568 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA, de  manera  personal  al  señor(a)  YERALDIN BERNAL  enviando
citación  a  Dirección  de  Notificación:  ybernal.crm@gmail.com -  CERRITOS haciéndole  entrega  de
una  copia  de  la  misma.  De  no  lograrse  de  tal  forma,  procédase  acorde  con  lo  previsto  en  los
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artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE MAYO DE 2023

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

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. 9445-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ ANGELA MARTINEZ 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:

Resolución No
9445-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario LUZ ANGELA MARTINEZ DUQUE

Matrícula No 1723527

Dirección para Notificación
edslafundadora@gmail.com URBANIZACION BULEVAR DEL CAFE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS
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PEREIRA, 18 DE MAYO DE 2023

Señor (a):
LUZ ANGELA MARTINEZ DUQUE
edslafundadora@gmail.com - URBANIZACION BULEVAR DEL CAFE
Teléfono: 3122868893 
PEREIRA 

Radicación: No. 9445 Radicado el 18 DE MAYO DE 2023
Matrícula: 1723527 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: SE PASO LA FECHA DE PAGO, QUIERO
CANCELAR POR PSE Y NO ME DEJA QUE DEBO DE HACER?

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

En atención a la petición radicada el 18 DE MAYO DE 2023, mediante  solicitud referente a
la matricula Nro. 1723527, el Departamento de servicio al  Cliente de la Empresa Aguas y
Aguas  le  informa  que,  después  de  corroborar  con  nuestro  Sistema  de  Información
Comercial y nuestro portal de pagos, se le informa al  usuario que actualmente no se está
presentando   ningún  inconveniente  en  los  pagos  por  PSE  y  la  fecha  límite  de  pago  no
ocasiona bloqueos en el mismo, se recomienda al usuario validar el navegador por donde
se  esté  generando  este  proceso  el  equipo  dado  que  pueden  ocasionar  inconsistencias
ajenas a la empresa.
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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  solicitud  presentada  por  el  (la)  señor  (a)  LUZ  ANGELA  MARTINEZ
DUQUE, identificado con C.C. No 9990997 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de este acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  LUZ  ANGELA
MARTINEZ  DUQUE  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:
edslafundadora@gmail.com -  URBANIZACION BULEVAR DEL  CAFE 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  cuanto  la
petición,  recae  en  solicitud  de  información  y  por  tratarse  de  asuntos  diferente  a  los
establecidos en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 18 DE MAYO DE 2023

mailto:edslafundadora@gmail.com


NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

Proyectó: graguirre
Revisó: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P,
profirió la Resolución No. 9280-52 de 18 DE MAYO DE 2023.     

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

Resolución No
9280-52

Fecha Resolución
18 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2023

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2023

Nombre del Peticionario MARIA ELSY VALENCIA MONTOYA

Matrícula No 757047

Dirección para Notificación
CR 23 # 14- 44 TORRE 1 APTO 803 LOS ANGELES

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCIÓN NO.  9280-52

 DEL 18 DE MAYO DE 2023

SE  RESUELVE  SUSPENDER  TEMPORALMENTE  EL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE  SERVICIOS
PÚBLICOS,  ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS  E.S.P  Y
EL  SUSCRIPTOR  Y/O  USUARIO  DE  LA  MATRICULA   757047  ,  ASÍ  COMO  PROCEDER  CON  LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades constitucionales 
(Artículo 209 de la Constitución Política de Colombia del año 1991), legales (Artículos 140, 141 y 
154  de  la  Ley  142  de  1994),  reglamentarias  y  especialmente  las  conferidas  por  medio  de  la
Directiva de Gerencia No. 0457 del 20 de agosto de 2002. 

En atención a su escrito de Trámite Unilateral  Nro. 9280,  radicado el  día  17  de mayo de 2023,
mediante  el  cual  no  autoriza   el  cambio  del  medidor,  al  respecto,  nos  permitimos  precisar  lo
siguiente:

Sea lo primero aclarar que el uso racional del recurso hídrico es una responsabilidad social y legal
de  todos  los  ciudadanos  y  la  empresa  a  través  de  sus  campañas  trabaja  masivamente  en
promover  estas  buenas  prácticas;  pues  el  cambio  de  los  equipos  de  medición  obedece  única  y
exclusivamente  al  cumplimiento  de  los  lineamientos  legales  establecidos  en  el  Régimen  de
Servicios Públicos Domiciliarios,  en  especial  los  contenidos de  los  artículos  144  y  146  de  la  Ley
142 de 1994 y la  normatividad  complementaria,  pues la  Empresa tiene el  deber y la  obligación
legal de garantizar la correcta medición de los consumos, con el ánimo de dar seguridad en lo
facturado, materializar el derecho a la medición, y al pago recibido.

Mediante  solicitud  N°  3437213,  del  Grupo  de  Medición,  se  inicia  proceso  de  la  reposición  del
equipo de medida en el predio de matrícula N° 3934199, el día 12 de mayo  de 2023  por CAMBIO
DE TECNOLOGIA POR AVANCE TECNOLOGICO.

Dicha  labor  se  realiza  en  función  de  los  planes  de  mejoramiento  de  la  medición,  verificando  los
diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de
uso obsoleta o servicios directos. Ahora bien, consultado el Sistema de Información Comercial de
la  empresa,  se  observó  que  respecto  el  cambio  de  medidor,  obedece  a  lo  dispuesto  en  los
artículos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, donde se enuncia que la medición es un derecho y
una  obligación  contractual  tanto  para  el  suscriptor  como  para  el  prestador  del  servicio,  ya  que
constituye en un elemento esencial  para poder determinar el precio del consumo del  acueducto
y de igual manera el del alcantarillado, que se le habrá de cobrar al usuario del inmueble, lo cual
se comunica en el momento en que se realiza la instalación para proceder con el mismo.

De acuerdo con lo anterior, es claro que la matrícula  Nro. 757047, se encuentra activa, por lo cual,
al tener el aparato de medida  Nro. AP1315MMCAF31926AA, Marca AQUAFORJAS, instalado en
el predio el día  21 de SEPTIEMBRE del 2013, situación actual que no garantiza para las partes el
derecho a la  Lectura  y  su  correspondiente  facturación  de  conformidad con el  Artículo 146 de la
Ley 142 de 1994, por lo cual, se hace necesario la reposición del aparato de medida por uno que



cuente  con  la  autorización  de  la  Empresa  y  que  esté  de  acuerdo  con  sus  calidades  y
requerimientos técnicos actuales, considerando entonces que la Empresa ha actuado dentro de los
lineamientos jurídicos que enmarcan la prestación de los servicios públicos domiciliarios. 

Del  derecho  a  la  correcta  medición  del  consumo  del  usuario  para  su  posterior  facturación,  se
deriva  la  obligación  de  los usuarios de  reemplazar los  medidores  cuando  la  Empresa  lo  exija,  lo
anterior, de acuerdo al Artículo 9, numeral 9.1 en concordancia con el artículo 144 de la Ley 142
de 1994.

La Superintendencia  de  Servicios públicos Domiciliarios -SSPD mediante  el  Concepto  SSPD No.
532 del 2017, el 952 del año 2018 y el 588 del 2018 manifestó: “En caso de cambio de medidor
por  avance  tecnológico,  no  será  necesario  verificar  si  el  medidor  actualmente  instalado
funciona  correctamente  o  no,  razón  por  la  cual  el  usuario  estará  obligado  a  realizar  el
cambio, so pena de que la empresa lo realice a su costa”  (el  subrayado es nuestro).  Que en
otras palabras, el cambio de medidor por avance tecnológico no exige que el actual instrumento de
medida sea sometido a prueba de laboratorio.

Igualmente,  se  establece  que el  RAS 330 en  su  Artículo  75  exige  que el  medidor  sea  mínimo  R
100.

Y  a  esas  razones  de  orden  normativo,  pueden  agregarse  otras  de  tipo  científico  y  empresarial
debidamente documentadas como: 

 Los medidores clase  C que vienen siendo reemplazados se  han sometido  en  muestreo  a
pruebas de laboratorio, arrojando un promedio +/- 10% significativos de submedición. 

 Los medidores que se  están  instalado  hoy en  día  tienen un  mejor  comportamiento  en  las
caudales de arranques.

 Se ha probado científicamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperación de 0.5 a 0.7 m3
  por usuario,  de  lo  que  contara  y  en  relación  con  el  agua  no  contabilizada,  contribuye  a
disminuir  las  pérdidas  ocultas  y  el  mejoramiento  en  el  relacionamiento  con  el  medio
ambiente.

 Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  es  una  Empresa  que  gestiona  el  recurso  hídrico  como  bien
social,  con  calidad,  continuidad  y  confiabilidad,  garantizando  sostenibilidad  ambiental,
contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando el desarrollo de la región.

 Como Empresa Prestadora de Servicios Públicos, es nuestra responsabilidad informarle de
manera  apropiada  y  oportuna  las  decisiones  que  involucran  a  nuestros  usuarios,  en
especial cuando se relacionan con sus derechos y deber.

 La  Empresa  tiene  la  responsabilidad  de  realizar  una  correcta  administración  del  recurso
hídrico, a través de una correcta medición de los consumos.

 Adicionalmente, la Empresa tiene como obligación realizar un seguimiento constante de los
consumos  por  medio  de  un  instrumento  de  medida  idóneo,  es  por  esta  razón  que  para
cumplir con ese propósito se realiza el cambio de los medidores justificando dicho cambio
en la normatividad colombiana.

 Que el deber y derecho descrito anteriormente con precisión, debe estar conformes con las
disposiciones constitucionales y legales establecidas.

A manera de información, se le comunica al  usuario  que costo del  cambio del  medidor  lo



asume el, ya sea que lo adquiera de la Empresa o lo consiga de manera particular bajo las
condiciones que menciona la Empresa en la carta anexa al final de la resolución tiene las
dos opciones, no la Empresa, por lo anteriormente expuesto debe de permitir el cambio del
aparato de medida, amparado bajo el, “Art 144. de la ley 142 de 1994, De los medidores
individuales. Los  contratos  uniformes  pueden  exigir  que  los  suscriptores  o  usuarios
adquieran,  instalen,  mantengan  y  reparen  los  instrumentos  necesarios  para  medir  sus
consumos.  En tal  caso,  los suscriptores o usuarios podrán adquirir  los  bienes  y  servicios
respectivos a quien a bien tengan; y la empresa deberá aceptarlos siempre que reúnan las
características  técnicas  a  las  que  se  refiere  el  inciso  siguiente.  La  empresa  podrá
establecer  en  las  condiciones  uniformes  del  contrato  las  características  técnicas  de  los
medidores,  y  del  mantenimiento  que  deba  dárselas.  No  será  obligación  del  suscriptor  o
usuario  cerciorarse  de  que  los  medidores  funcionen  en  forma  adecuada;  pero  sí  será
obligación suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfacción de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos,
o  cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  su  disposición  instrumentos  de  medida  más
precisos.  Cuando  el  usuario  o  suscriptor,  pasado  un  período  de  facturación,  no  tome  las
acciones necesarias para  reparar  o  reemplazar  los  medidores,  la  empresa  podrá  hacerlo
por  cuenta  del  usuario  o  suscriptor.  Sin  embargo,  en  cuanto  se  refiere  al  transporte  y
distribución  de  gas,  los  contratos  pueden  reservar  a  las  empresas,  por  razones  de
seguridad comprobables, la calibración y mantenimiento de los medidores”.

es  necesario  aclarar  que  la  Ley  142  de  1994  en  su  Artículo  144,  permite  el  cambio  de  los
medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa técnica
del  sector  de  agua  potable  y  saneamiento  básico  RAS  330  del  2017  que  exige  el  cambio  de
instrumentos  de  rango,  en  este  caso  la  Empresa  determina  el  R-160,  y  no  se  requiere  por  esta
causal hacer pruebas al equipo de medida.

Finalmente, se le aclara al usuario que el hecho de que el medidor registre con normalidad no lo
exime de que la Empresa lo requiera para el cambio de medidor por avance tecnológico y  por lo
anteriormente expuesto. 

Ahora  bien,  verificado  el  debido  proceso,  respecto  al  cambio  de  medidor,  las  cartas  de
socialización fueron enviadas, cambio que obedece a lo dispuesto en los artículos 144,145 y 146
de  la  Ley  142  de  1994,  donde  se  enuncia  que  la  medición  es  un  derecho  y  una  obligación
contractual  tanto  para  el  suscriptor  como  para  el  prestador  del  servicio,  ya  que  constituye
un elemento  esencial  para  poder  determinar  el  precio  del  consumo  del  acueducto  y  de  igual
manera el del alcantarillado, que se le habrá de cobrar al usuario del inmueble, lo cual se comunica
en  el  momento  en  que  se  realiza  a  instalación  para  proceder  con  el  mismo.   Se  adjunta  carta
enviada, así:



FUNDAMENTOS DE DERECHO

La  presente  decisión  estará  articulada  en  los  derechos  consagrados  en  el  Artículo  29  de  la
Constitución Política de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las
siguientes disposiciones legales: 

1) Ley 142 de 1994, Artículo 141, consagra el incumplimiento, terminación y corte del servicio
así:  El  incumplimiento  del  contrato  por  un  período  de  varios  meses,  o  en  forma  repetida,  o  en



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

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

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

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

3) La misma norma en su Artículo 146, inciso 1° y 4° CAPÍTULO V.,  define la  determinación
del consumo facturable de la siguiente manera: 

“ARTÍCULO 146. 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”.

“La falta de medición del consumo, por acción u omisión de la empresa, le hará perder el derecho
a recibir el precio. La que tenga lugar por acción  u  omisión  del  suscriptor  o  usuario,  justificará  la
suspensión del servicio o la terminación del contrato”.

4)  Así  mismo  que  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  establece  en  su  CAPÍTULO V.  DE  LA
SUSPENSIÓN  Y  CORTE  DEL  SERVICIO,  DEL  INCUMPLIMIENTO  EN  LOS  PAGOS  DE  LAS
FACTURAS  CAUSAS  Y  EFECTOS,  DEL  RESTABLECIMIENTO  DEL  SERVICIO  Y  DE  LA
TERMINACIÓN DEL CONTRATO POR LAS PARTES. 

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensión  por  incumplimiento  del  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.  El  incumplimiento  del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensión unilateral del servicio por parte
de la entidad prestadora de los servicios públicos, en los siguientes eventos:

n)  No  permitir  el  traslado  del  equipo  de  medición,  la  reparación  o  cambio  justificado  del  mismo,
cuando  ello  sea  necesario  para  garantizar  una  correcta  medición”.  (Cursiva  y  subraya  fuera  de
texto).



En consecuencia,  de  todo lo  anterior  y  teniendo de presente  que  una  vez  agotado  el  trámite  de
socialización  del  cambio  de  medidor,  no  se  recibió  respuesta  positiva  por  parte  del  usuario,
cumpliéndose  los  presupuestos  normativos  que  darán  pie  a  la  suspensión  del  servicio  en  la
acometida, en este caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE TECNOLÓGICO.

Que  esta  omisión  es  causal  de  suspensión  del  servicio  de  acuerdo  con  lo  establecido  por  las
disposiciones  legales  y  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes  ya  descritas,  no  siendo  este  el
escenario deseado por la Empresa, sin embargo se actúa según lo establecido en la normatividad
colombiana.

Se  debe  tener  en  cuenta,  que  La  Empresa  analiza  el  incumplimiento  por  parte  el  usuario  y/o
suscriptor  del  contrato  de  condiciones  uniformes  en  concordancia  con  la  ley  142  de  1994,
incumplimiento determinado en no permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me está
impidiendo la ejecución del contrato, teniendo como consecuencia la suspensión del servicio, pero
garantizando al usuario el debido proceso. 

Se le  deja  claro  al  usuario  que producto  de  la  decisión  de  suspender  el  servicio,  se  expide  este
trámite  unilateral,  donde  la  Empresa  expone  las  razones  por  las  cuales  se  debe  cambiar  el
medidor.

En  todo  caso  se  advierte  que  esta  decisión  se  materializara  una  vez  se  hayan  agotado  la  vía
administrativa que de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

ARTÍCULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS.

 Los actos administrativos quedarán en firme:

 “Desde  el  día  siguiente  a  la  publicación,  comunicación  o  notificación  de  la  decisión  sobre  los
recursos interpuestos.

 Desde  el  día  siguiente  al  del  vencimiento  del  término  para  interponer  los  recursos,  si  estos  no
fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos. 

Desde el día siguiente al de la notificación de la aceptación del desistimiento de los recursos”.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de
la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  estando
facultado por la ley y las reglamentaciones de la Empresa.

RESUELVE:

Artículo 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuación administrativa y en caso de permanecer
la  renuencia  y  de  que  la  decisión  sea  confirmada  por  el  recurso  de  reposición  o  de  apelación
cuando se use, se materializara suspensión del servicio.

Artículo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No. 757047
ubicado en CR 23 # 14- 44 TORRE 1 APTO 803, hasta tanto el usuario autorice la instalación del
medidor, una vez agotada la vía administrativa. 

Artículo  3°.  La  presente  resolución  vincula  también  al  propietario  del  predio  o  al  suscriptor  del



servicio, aún no siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el
fin de garantizar el debido proceso.

Artículo  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  deberán  interponer  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 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Artículos 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19  días  en  todo  el
territorio  colombiano,  que  regirá  a  partir  de  las  cero  horas  del  25  miércoles  de  marzo,  hasta  las
cero horas del lunes 13 de abril de 2020, en el marco de la emergencia sanitaria por causa de la
pandemia del coronavirus COVID-19.

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,  porque  el  Gobierno  Nacional  no
incluyó las oficinas de atención al cliente de las empresas de servicios públicos en las excepciones
del aislamiento Preventivo Obligatorio. 

Artículo 5°.  Con el  acto  de  citación  para  notificación,  enviar  copia  de  la  presente  Resolución  de
terminación del Contrato. 

Artículo 6°. La presente Resolución rige a partir de la fecha y producirá efectos una vez se surta el
trámite de la notificación, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas. 

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE MAYO DE 2023

Atentamente,

http://www.aguasyaguas.com.co,


JESUS EDILSON AGUIRRE RESTREPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente(E)

Proyectó: amgonzales
Revisó: learagon

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


