EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 253986-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HUGO TORREZ DIAZ y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectua la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

253986-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario HUGO TORREZ DIAZ
Matricula No 140335

Direccion para Notificacion CR 2 BIS # 16- 56 SANTA TERESITA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 253986-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253986 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE NOVIEMBRE DE 2022 el sefior HUGO TORREZ DIAZ identificado con C.C.
No. 6244753, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 253986 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 140335 Ciclo: 3 ubicada en: CR 2 BIS # 16- 56 en el periodo
facturado 2022-11

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 140335, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion

2022 actual anterior a Facturado

. Consumo por promedio (Art.
noviembre 3396 m3 3395 m3 1m3 19 m3 146-Ley 142/94)

se observa que durante el periodo de NOVIEMBRE de 2022, no se presentd diferencia de
lectura del medidor, pero el lector reportd en el sistema la novedad de medidor frenado,
razon por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 19 m3 mas los
cargos fijos. razon por la cual se procede a reliquidar con base en el promedio histérico del
predio.

“...Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos
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.

Aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se



concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No. 140335 Por la Empresa, respecto al periodo de noviembre de 2022, seran
objeto de modificacién, por lo cual, SE ACCEDE A re liquidar el periodo de noviembre de
19 m3 a 10 m3 se procedera a generar facturacion por concepto de aforo individual para el
periodo de de NOVIEMBRE de 2022 ya que asi lo faculta nuestro ordenamiento juridico
en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura, El aforo que es de 5 m3
por persona y el cual la empresa factur6 un promedio de 19 m3 razén por la cual se
procede a re liquidar el consumo facturado

Por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

Con respecto a la instalacion del nuevo medidor solicitado por el usuario se observa en el
sistema de informacidén comercial que esta labor fue ejecutada el dia 30 de noviembre de
2022.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revisién peridédica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles
son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35620 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.

AJUSTE A LA | 2022-11 421 0 0 0 -1 1
DECENA

CONSUMO | 2022-11 421 10 19 19089 36269 -17180
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2022-11 421 10 13 -2424 -3152 727
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2022-11 421 10 13 -2824 -3671 847
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-11 421 10 19| 22236 42249 -20013
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA | 2022-11 421 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién 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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos 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.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 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 estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdémicos 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 administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HUGO TORREZ DIAZ
identificado con C.C. No. 6244753 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior HUGO TORREZ DIAZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 2 BIS # 16- 56
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HUGO TORREZ DIAZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 140335 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos



Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2234
Revis6: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254169-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE NAVARRO LOPEZ y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectua la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

254169-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario JORGE NAVARRO LOPEZ
Matricula No 751578

Direccion para Notificaciéon CR 8 # 14- 22 A. COMUN 00 CENTRO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan 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. 3783679
Resoluciéon No. 254169-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254169 de 24 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE NOVIEMBRE DE 2022 el sefior JORGE NAVARRO LOPEZ identificado con
C.C. No. 10217079, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 254169 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 751578 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 8 # 14- 22 A.COMUN
00 en el periodo facturado 2022-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Para los efectos de identificacion 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 distribucién 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 diametro 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 relacién entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de
“La facturacion 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 disefiado un
programa de medicién y facturacion mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de
entrada en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o
totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de la misma acometida se les
llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta mama o totalizadora pertenece a la
administracion o las areas comunes.



Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una unica cuenta mama y
pueden tener una o muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para
registrar uUnicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegara por los valores
registrados por su medidor.

Siendo asi las cosas, y para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su
integralidad es considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR y consultado el Sistema
de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No. 751578 con
24 matriculas hijas, se ha facturado de la siguiente manera:

. consumo Consumo
Periodos Lectura Lectura Consumo .. . . L.
. hijas Diferencia Facturado Observacion
2022 actual anterior madre AC
NOVIEMBR Consumo por promedio
E 3255 m3 3238 m3 17 m3 95 m3 0m3 62 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Al revisar el historico de lecturas se observa que en el periodo no se ha facturado el consumo
correcto por estar el MEDIDOR SUBMIDIENDO, y la empresa ha facturado y liquidado consumo
por 62 m?3, siendo este el Consumo Promedio registrado de acuerdo al registro del histérico de
consumos de predio, sin ser este un consumo promedio errado y de acuerdo a lo registrado por el
equipo técnico , lo anterior, dando aplicacion al articulo 146 de la Ley 142 de 1994 : “La Empresa
y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello
los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario... Cuando por accién u omisiéon de las
partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos,
su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en
consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base
en aforos individuales.

Una vez presentado el reclamo 254169 el dia 24 de NOVIEMBRE de 2022, se procedi6 por parte
del grupo técnico de Servicio al Cliente a efectuar la revisién respectiva al predio el dia 28 de
NOVIEMBRE de 2022, la cual se realizé teniendo como resultado la siguiente observacién por parte
del colaborador CARLOS ALBERTO OSORIO: Se visité el predio el cual se revisaron las
instalaciones de drea comun que solo componen de un tanque de reserva y banos publicos
anexo fotos instalaciones en perfecto estado medidor funcionando correctamente, sin
novedades.

Se verifica el modulo de lecturas y el consumo del totalizador presenta irregularidad, este se
encuentra registrando menor consumo que lo que consumieron las hijas, por lo tanto, se le
informa que debe autorizar a la Empresa para realizar las adecuaciones y unificar las
acometidas, con el fin que el ingreso del servicio al predio se registre en su totalidad en el
macromedidor y opere el descontar y repartir.

Ademas cabe sefialar que: El DECRETO 302 DE 2000, Por el cual se reglamenta la Ley 142 de
1994, en materia de prestacién de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado.

Del mantenimiento de las instalaciones domiciliarias

Articulo 21. 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 publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y
reparaciones que estime necesarias para la correcta utilizacién del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumira _responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas
formas los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico
del Sector de Aqua Potable y Saneamiento Bdsico.

Del mismo modo, consideramos que la administracion de cada unidad residencial o edificio debera
velar por el cuidado y mantenimiento de las redes internas de cada unidad residencial o edificio, y
asi, lo ha conceptuado la Superintendencia de Servicios Publicos:

"CONCEPTO 231 DE 2010, Radicado No.: 20101300312691, Conforme a las anteriores
disposiciones, es claro que el mantenimiento, reparacion o reposicion de las acometidas,
medidores y redes internas, para los servicios publicos de acueducto y alcantarillado, es
responsabilidad de los suscriptores o usuarios. En cambio, el mantenimiento y reparacion
de las redes publicas de acueducto y alcantarillado, es responsabilidad del prestador de
servicios publicos”.

Finalmente, las anteriores disposiciones normativas, técnicas, son de estricto cumplimiento y por
ende, la Ley 142 de 994, Régimen de Servicios Publicos y el Contrato de Condiciones Uniformes
asi lo contempla y adhieren.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
751578 por la Empresa, respecto a los periodos de NOVIEMBRE de 2022, SON CORRECTOS, los
valores objeto de reclamacién no seran modificados, por lo cual, no se procedera con modificacién
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién 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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos 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.



Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 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 estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

Articulo 154 de Ila ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de
Servicios Publicos.”

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que da
aplicacion a lo regulado por el paragrafo unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la
cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARAGRAFQ: Para efectos de facturacién de los servicios publicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constituciéon al régimen de propiedad
horizontal podra ser considerada como usuaria Unica frente a las empresas prestadoras de los
mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hara unicamente con fundamento
en la lectura del medidor individual que exista para las zonas comunes; en caso de no existir dicho
medidor, se cobrara de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la
suma de los medidores individuales. .”

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

5. Red de distribucioén, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias,
accesorios, estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las
acometidas domiciliarias del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y construccion 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. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general constituida
por dos o mas unidades independientes.

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v~ Articulo 75. Micromedicién. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la
Ley 142 de 1994 y la Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen



o sustituyan, para todos los casos es obligatorio colocar medidores domiciliarios para cada
uno de los suscriptores individuales del servicio de acueducto. Las excepciones a esta regla
seran las establecidas en dichas normas.

(.-.)

En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12) unidades
habitacionales, se debe instalar un medidor totalizador en la acometida. También deben
existir medidores individuales en cada uno de los apartamentos o interiores que conformen
el edificio o conjunto multifamiliar.

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE NAVARRO
LOPEZ identificado con C.C. No. 10217079 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor JORGE NAVARRO LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 8 # 14- 22
A.COMUN 00 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JORGE NAVARRO LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 751578
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



~

[l /)
\{ ik ; (/

\

ot { yogd
| J

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: jte2234
Reviso: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254341-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALONSO LEON CRUZ VALENCIA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razon por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

254341-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario ALONSO LEON CRUZ VALENCIA
Matricula No 836742

Direccion para Notificaciéon MZ 9 CS 9 PANORAMA Il

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan 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. 3788358
Resolucion No. 254341-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254341 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) ALONSO LEON CRUZ VALENCIA
identificado con C.C. No. 10067467, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
254341 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 836742 Ciclo: 10
ubicada en la direccion: MZ 9 CS 9 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que participo el(la) sefior(a) Rubiela mejia Hernandez como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1515MMRSAGB8146AA el cual registra una lectura acumulada de 1255 m3. Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado , como también se observa que hubo una mala lectura la
Real es de 1255, en la casa las instalaciones estan buenas sin anomalias.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 836742, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Noviembre 1256 m3 | 1229 m3 27 m3 27 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Al revisar el histérico de lecturas en el sistema de informacion comercial, encontramos que
se presentd inconsistencia en la lectura reportada para el periodo de noviembre de
2022, lo que origind que se cobrara un consumo superior para este periodo, se reporto
una lectura actual de 1229 m3, frente a la anterior de 1256 arrojaba una diferencia de 27
m3, pero en la revision técnica se verificd que el medidor al 5 de diciembre de 2022

registra 1255 m3 y en el registro fotografico de la lectura se evidencio que la lectura real a



la fecha de la lectura era 1246 m3

Por lo tanto, consideramos procedente modificar el consumo facturado en el periodo de
noviembre de 2022, el cual fue de 17 m3 al consumo de diferencia de lectura por error
de lectura, a la lectura real del inmueble que corresponde a 1246 m3, para dar asi
cumplimiento al inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se
emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41325 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.

AJUSTE A LA | 2022-11 421 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2022-11 421 4 14 7636 26725 -19089
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-11 421 4 14 8894 31131 -22236
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES



Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La mediciéon 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 usuatio.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos 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.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
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 estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

Articulo 90 de Ila Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijjo "que refleje los costos econdmicos 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 administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALONSO LEON CRUZ
VALENCIA identificado con C.C. No. 10067467 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ALONSO LEON CRUZ VALENCIA enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, MZ 9 CS 9 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ALONSO LEON CRUZ VALENCIA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 836742 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de
la Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: amgonzales
Reviso: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254335-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) OLGA MERY CARDONA GRAJALES y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razon por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

254335-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario OLGA MERY CARDONA GRAJALES
Matricula No 445676

Direccion para Notificacion MZ 31 CS 499 CAMILO LAS MERCEDES

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan 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. 3788354
Resolucion No. 254335-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254335 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) OLGA MERY CARDONA GRAJALES
identificado con C.C. No. 42005139, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
254335 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 445676 Ciclo: 11
ubicada en la direccién: MZ 31 CS 499 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que participo el(la) sefior(a) Cristian C Correa como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° J18FA815998 el cual registra una lectura acumulada de 339 m3. Posible fuga interna el
medidor gira con llaves cerrada, Un bafno viven tres personas predio permanece solo.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 445676, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Noviembre 328 m3 317 m3 11 m3 11 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la
utilizacidn del servicio, el medidor presentd una diferencia de 11 m3, avanzé de (317 m3 a
328 m3) y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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



Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 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 NOVIEMBRE DE 2022 ES CORRECTO y no sera objeto de
modificacidon por parte de este departamento, porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién 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 accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos 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.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 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 estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdémicos 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 administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OLGA MERY CARDONA
GRAJALES identificado con C.C. No. 42005139 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) OLGA MERY CARDONA GRAJALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ
31 CS 499 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: OLGA MERY CARDONA GRAJALES la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
445676 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
£
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgonzales
Revisé: learagon



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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254293-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DORA LILIA SALDARRIAGA y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectua la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

254293-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario DORA LILIA SALDARRIAGA
Matricula No 19626063

Direccion para Notificaciéon MZ 49 CS 8 PS 2 SAMARIA II

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 254293-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254293 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2022 la sefiora DORA LILIA  SALDARRIAGA identificado
con C.C. No. 66871120, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 254293 consistente
en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19626063 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: MZ 49 CS 8 PS 2 en los periodos
facturados 2022-11,2022-10,2022-9.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, analisis y liquidacion, calificacion)

Se observa que los cobros generados a la matricula N° 19626063 son por INSTALACION
DOMICILIARIA POR MANO DE OBRA con un valor total de $ 403.724.40 pesos, por la
instalacion Domiciliara diferidos a 36 cuotas, de las cuales ya se ha facturado 3 cuotas por
valor de $ 12.838.33, se comparte la informacién de dicho cobro, valor y cuotas.
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De igual forma, se remite su inconformidad a la Subgerencia de Operaciones con referencia a la
obra civil realizada en los predios solicitados, de lo cual, el equipo técnico informa que: “a fin de dar
respuesta al reclamo No. 254293 sobre la inconformidad por el cobro doble facturado a la matricula
N°. 19626063; se informa:

1. En el predio mencionado se ejecutd conexion nueva de acueducto con la orden de
trabajo No. 3328680.

2. Los items de obra hidraulica y civil corresponden a los relacionados en la orden de
trabajo.

3. Se anexa registro fotografico y orden de trabajo con firma de aceptacion del usuario

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de
Instalacién Domiciliaria, en referencia a lo que se requirid para la creacidén de Matricula por
Independizacion del servicio para ambos predios, por ende, los trabajos realizados y
elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 19625822
que es de propiedad del usuario, es decir, los costos deben ser asumidos por el propietario,
en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto
1077 de 2015.

De forma particular, se adjunta la OT 3328680 correspondiente a las matriculas 19626063,
con la respectiva firma y aceptacion por la usuaria, asi:
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Se le aclara a la usuaria que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la
estructura tarifaria, razén por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos
fijos, cuyos valores fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en



cuenta los precios del mercado y los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra
civil, por tanto, los valores objeto de reclamo no sera modificados.

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos
por Instalacién Domiciliaria realizado en el predio SON CORRECTOS ya que se esta
efectuando el proceso necesario para la creacion de Matricula por Independizacion del
servicio para el predio con los recursos necesarios para ello y la correcta distribucion de los
cobros entre los predios relacionados, por lo cual, este departamento encuentra NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por DORA LILIA SALDARRIAGA, por lo tanto, los
valores facturados NO seran objeto de modificacion, actuando segun la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES
DECRETO 1077 DE 2015
ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adoptense las siguientes definiciones:
e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion 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).

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningtin
caso se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion
previa de la entidad prestadora de los servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a carqo
de los suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los
términos del articulo 15 de este capitulo. (Subrayado y negrilla fuera de texto)

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

ARTICULO 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 publicos, pero ésta podra
revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que estime
necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos
no asumira responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De
todas formas, los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento
Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico. (Decreto 302 de 2000, art.



21)

Articulo 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 sera de
quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesion. 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 reposicion que sean necesarias
para garantizar el servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando
fueren de propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los
propietarios las servidumbres o la expropiacion, 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DORA LILIA
SALDARRIAGA identificado con C.C. No. 66871120 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefiora DORA LILIA SALDARRIAGA enviando citacidon a Direccion de Notificacion:, MZ 49 CS 8 PS
2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DORA LILIA SALDARRIAGA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarilado a la Matricula No.
19626063 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jte2234
Reviso: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254296-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) REINALDO CASTANO y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectua la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

254296-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario REINALDO CASTANO
Matricula No 1548411

Direccion para Notificacion CR 30 # 11- 71 CS 14 UNIDAD RESIDENCIAL LA SIERRA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan 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. 3786440
Resolucion No. 254296-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254296 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2022 el sefior REINALDO CASTANO identificado
con C.C. No. 10083151, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 254296
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1548411 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 30 #
11- 71 CS 14 en el periodo facturado de Noviembre de 2022.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE
DICIEMBRE DE 2022 en la que participo el seiior Reinaldo castillo como usuario del
servicio y ALONSO ENRIQUE CASTANO como colaborador de la Empresa, se determino
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA55295AA el cual registra una
lectura acumulada de 1389 m3. Con observacion: Se verifican todas las instalaciones del
predio y estan en buen estado no existen fugas ni dafos.

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2022 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor presento una diferencia de 25 m3, avanzo de 1357 a 1382 m3, y en la
visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 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 NOVIEMBRE DE 2022 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.



FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién 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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos 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.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
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 estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de Ila ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econémicos 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 administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las

reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la

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

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por REINALDO

CASTANO identificado con C.C. No. 10083151 por concepto de INCONFORMIDAD CON

EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente



resolucion al sefior(a) REINALDO CASTANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR 30 #11- 71 CS 14 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: REINALDO CASTANO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1548411 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de
la Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyectd: graguirre
Reviso: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254313-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) TERESA DE LA CRUZ QUINTERO HURTADO y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

254313-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario TERESA DE LA CRUZ QUINTERO HURTADO
Matricula No 19615743

Direccion para Notificaciéon CR 9 #30 - 33 PS LA VICTORIA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan 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. 3788378
Resoluciéon No. 254313-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254313 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) TERESA DE LA CRUZ QUINTERO HURTADO
identificado con C.C. No. 24951606, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 254313
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19615743 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 9 #
30 - 33 PS en el periodo facturado 2022-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE DICIEMBRE DE 2022, en la
que participé la sefiora Teresa Quintero como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° CEM171383, el cual registra una
lectura acumulada de 402 m3. Se revisé instalaciones y no existen fugas.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Se le recomienda a la usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

Para el periodo de octubre de 2022, el medidor del predio registré una diferencia de lectura de 103 mt3 (401
mt3 — 298 mt3) que es el consumo del predio para este periodo de facturacion; pero, la Empresa cobro el
consumo en este periodo con base en el promedio histérico del inmueble que era de 3 mt3, mientras se
investigaba las causas del incremento. Quedando pendiente por facturar 100 mt3.

Ante esta situacion, el dia 31 de octubre de 2022, el grupo de Previa a la Facturacion le envia al usuario una
carta de notificacion de diligencia de visita de revision previa a la facturacion, para investigar las posibles
causas que originaron el incremento en el consumo, en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la
circular externa de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del
Debido Proceso) ; visita que se realizaria el dia 4 de noviembre de 2022 a la 1:30 PM. La visita fue realizada el
dia y la hora programada donde el revisor reportoé: “Instalaciones en buen estado, sin fugas, no saben porque
hay tanto consumo, se revisoé llaves de la cocina, lavamanos y tanque del sanitario sin fugas.” Se anexa copia
de la notificacién y la visita:
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Ante esta situacion, la Empresa programo una visita con el ge6fono, para confirmar o descartar una posible
interna en el predio, visita que se realizé el dia 23 de noviembre de 2022, y el reviso reporté lo siguiente: “Se
encontré el predio solo. Observé el medidor durante unos minutos y no presenta registro. Nota: de acuerdo con
informacién de los a vecinos, el predio permanece solo, no hay nimero para contactar al usuario.”.



AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.5.P SAS

REVISION POR GEOFONO
ATENCION AL CLIENTE
Visita Mo, :
L INFORMACION GENERAL
Mo Solicitud @ 3766619
Fecha De Atendon : 23/11/2022, 12:06:31FPM
Matricula : 19615743
pirecdon tCRO9Z30-33P5
Causal de la Visita : PREVIA
DATOS VISITA.

Mumera Del Medidor : CEM171383

!Warl:a Del Medidor : METREX

Lectura : 402

Puradion de la Visita : 1

Ubicacion de la Fuga : Mo se encontrd fuga
FUGA t No

OBSERVACION

Se encontrd el predio solo, observd el medidor durante unos minutos ¥ no presenta registro, Mota: de acuerdo con informadion de los a vednos, el
predio permanece solo, no hay nimero para contactar al usuario,

Estado Predio : Ocupado

Para el periodo de noviembre de 2022, el medidor del inmueble registré una diferencia de lectura de 1 mt3
(402 mt3 — 401 mt3), la Empresa procedié a cobrar 39 mt3 del consumo pendiente del periodo anterior, para
un total a cobrar en este periodo de 40 mt3. Quedando pendiente por facturar 61 mt3, los cuales se cobraran
en el préximo periodo de facturacion sumandole la diferencia de lectura que registre el equipo de medida.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de octubre y noviembre de 2022 son
correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacion vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion 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 accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos 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.

Habréa también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos 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 estan en la obligacién de ayudar al usuario a



detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de Ila ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdémicos 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 administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por TERESA DE LA CRUZ QUINTERO
HURTADO identificado con C.C. No. 24951606 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
TERESA DE LA CRUZ QUINTERO HURTADO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 30 - 33
PS haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: TERESA DE LA CRUZ QUINTERO HURTADO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19615743 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la Empresa
www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647
Reviso: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254321-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ENOBIO BUENO y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectua la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

254321-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario ENOBIO BUENO

Matricula No 1051408

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 9 PS 2 SEC A CIUDELA DEL CAFE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 254321-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254321 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2022 el sefior ENOBIO BUENO identificado con
C.C. No. 15909292, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 254321
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1051408 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 2 CS 9 PS 2 en
el periodo facturado de Noviembre de 2022

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los
siguientes tramites:  (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

En cuanto al cobro de la reconexion efectuada en la facturacion del periodo de
NOVIEMBRE DE 2021, se le informa que la Empresa, genero el dia 2 de NOVIEMBRE de
2022 la orden de corte vy el personal contratista del grupo de corte y reconexién visité el
inmueble el dia 3/11/2022 a las 12:22 p.m. para ejecutar el corte del servicio por el retardo
en el pago en la factura No 52876319 por el valor de $71.970. correspondiente al
periodo de Octubre de 2022, presentando atraso en el pago de dos meses en mora y
la fecha limite de pago era 27 de Octubre de 2022, procediendo de conformidad con el
articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

Se observa que el usuario realizé el pago de la factura No. 52876319 por el valor de
$71.970. el dia 3 de Noviembre de 2022, es decir, que el pago se realizé por fuera de la
fecha limite de pago, por lo cual se considera que el procedimiento realizado es correcto y
una vez realizd6 el pago, es decir que elimind la causa que dio origen al corte, se
restablecid el servicio pues se genero la orden de reconexion del servicio, momento en el
cual, se considera correcto el cobro por concepto de reconexion del servicio en el siguiente
periodo de facturacion.

Ahora bien, por un error en nuestro sistema de facturacion se facturo doble este cobro por
lo cual se accedera a reliquidar el valor de $46.000, correspondiente a la reconexién doble.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -46000 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
RECONEXION DEL [ 2022-11 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

FUNDAMENTO LEGAL DEL COBRO
«Articulos 96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos
domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la
recuperacion de los costos en que incurran.

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el
articulo 19 de la Ley 689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o
usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo
caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de
tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores
o lineas

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste
debe eliminar su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los
que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo
a las condiciones uniformes del contrato.

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 10. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
ENOBIO BUENO identificado con C.C. No. 15909292 por concepto de INCONFORMIDAD



CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ENOBIO BUENO enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, MZ
2 CS 9 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ENOBIO BUENO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1051408 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de
la Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
Reviso: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254332-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO RAMIREZ ARANGO y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectiua la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

254332-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO RAMIREZ ARANGO
Matricula No 900233

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 178 DORADO | DORADO-B VILLA CONSOTA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan 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. 3788387
Resoluciéon No. 254332-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254332 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO RAMIREZ ARANGO
identificado con C.C. No. 6501640, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 254332
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 900233 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 5 CS
17B en el periodo facturados 2022-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE DICIEMBRE DE 2022, en la
que participé el sefior Carlos Ramirez como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA87120AA, el cual registra una
lectura acumulada de 1292 m3. Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con
dos bafos viven tres personas. Igualmente funciona panaderia pequefna. Sin novedades

Es pertinente precisar lo siguiente:

“Se le recomienda a la usuario hacer revisién periédica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial donde se observé que la Empresa durante el
periodo de noviembre de 2022, que es objeto de la presente reclamacién, sean facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo
indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de
lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de noviembre de 2022
fue de 1285 mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de octubre de
2022 fue de 1267 mts3, lo que indica una diferencia de 18 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor.

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

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de noviembre de 2022 son correctos y
no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion
vigente.



FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién 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 accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, seguin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos 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.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos 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 estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos 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 administracion,
facturacion, medicién y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ALBERTO RAMIREZ
ARANGO identificado con C.C. No. 6501640 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CARLOS ALBERTO RAMIREZ ARANGO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 5 CS 17B
DORADO | haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS ALBERTO RAMIREZ ARANGO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
900233 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la Empresa



www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: c3647
Reviso: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254351-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS FERNANDO SOTO GOMEZ y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razon por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

254351-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO SOTO GOMEZ
Matricula No 48124

Direccion para Notificaciéon CL 2 BIS # 12- 10 POPULAR MODELO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 254351-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254351 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2022 el sefior LUIS FERNANDO SOTO GOMEZ
identificado con C.C. No. 10114769, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
254351 consistente en: COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 48124 Ciclo: 8 ubicada en: CL 2 BIS # 12- 10 en el

periodo facturado de Noviembre de 2022

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los
siguientes tramites:  (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que la Empresa por solicitud, de la sefiora LUIS FERNANDO SOTO GOMEZ se genero la
orden de trabajo 3588460, para la reposicion del equipo de medida, en el predio ubicado en
CL 2 BIS # 12- 10 y el trabajo realizado se grabo en el sistema de informacién comercial,
mediante cumplido N° 386859966 y se le liquidaron los siguientes items:



Predio 48124 Consecutivo 386855966

Arrastre un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columna

Afio Mes Factura \Valor cuota  |Intereses Capital |Saldo capital

R 0|
ITr—_—:  lL=EE—€H—€——p

Recursos BFM

\Recurso :Nombre :Valor :Canﬁdad % Imp. |Valor impuestos % IVA |Valor TVA |Valor Total
15703002581 MEDIDOR. DE VELOCIDAD DE 1. 12" 2,177.044,00 1,00 20,00 435,408,580 19,00 456, 366,03 3.108.818,83
1570300307 [INS SDE 1

3.180.989,95

Encontramos que en los items liquidados, se grabdé mal el valor total del equipo de
medida y la mano de obra, donde se debe cobrar el valor de $1.606.500.

En consecuencia, se comisiono al Departamento de Cartera y facturacion, para que anule
el cumplido N° 386859966, mediante solicitud N° 3795213 y se grabe nuevamente,
cobrando los mismos items con un valor total de $1.606.500, en aplicacién del articulo
148 de la Ley 142 de 1994 y el articulo 1° de la Resolucion numero CRA 294 de 2004,
modificada por la RESOLUCION CRA 659 DE 2013.

K
@
Predio 43124 Nimero 3785213
Proceso | 321 OTPQR - Clase 18 DIFERIDOS Y OTRO COBROS
Area COMISIONES PQR = | Nim. ref | Tipo sofidtante Otros ~ Solictante 816002020
Responsable TODOS - Solidtante AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Fecha 06/12/2022 9:56:02 8. m. Vence 27/12/2022 Usuario graguirre GERALDINE RAMIREZ AGUIRRE

Observaciones SE REQUIERE AMULAR EL CUMPLIDO 386859966 Y VOLVER A GRABAS CON EL VALOR CORRECTO EL CUAL SEGUN LA CARTA DE NOFICACION DEL CAMBIO I
AL USUARIO.

Tarea actual 211 (321) CARTERA

Prioridad NORMAL - % Ejecucién 0,00 Estado EMPROCESO =
Reporte Movil | | Observadones | |Ejecutzr siguiente tarea | | Seguimiento | | Ver Proceso | | Anexos | | Datos Radicaddn »> |
| Ver Textos | ‘
| Estado : Editando | Registro: [1/1] | :

Por lo expuesto, este Departamento considera: PROCEDENTE LA RECLAMACION Y SE
MODIFICA EL COBRO DEL TRABAJO REALIZADO EN LA MATRICULA 48124 Y SE
RELIQUIDA EL VALOR DE UNA(1) CUOTA LIQUIDADA EN EL FACTURACION DE
NOVIEMBRE DE 2022 por valor de $978.685,



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -978685 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
IVA 2022-11 462 0 0 0 507889 -507889
INST.DOM 2022-11 462 0 0 0 470796 -470796
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

RESOLUCION CRA 659 DE 2013 Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la
Resolucién numero CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La
presente resolucion, tiene por objeto sefialar de acuerdo con la Ley, los criterios
generales sobre la proteccion de los derechos de los usuarios en lo relativo a
facturacion para la devoluciéon por via general de cobros no autorizados, en los
servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

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

Se considerara 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,
segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria vigente para cada servicio
publico.

DECRETO 1077 DE 2015

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

e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion 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).

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningtin
caso se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion
previa de la entidad prestadora de los servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a carqo
de los suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los
términos del articulo 15 de este capitulo. (subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores
limpia de escombros, materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 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 publicos, pero ésta podra
revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que estime
necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos
no asumira responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De
todas formas los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento
Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 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 serad de quien los hubiere pagado,

sino fueren inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones
resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro).

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS FERNANDO
SOTO GOMEZ identificado con C.C. No. 10114769 por concepto de COBRO DE
MEDIDOR de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior LUIS FERNANDO SOTO GOMEZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 2 BIS # 12- 10 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUIS FERNANDO SOTO GOMEZ la cancelacién de las



sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 48124 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de
la Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
Reviso: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254292-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE LEONEL ARIAS ALZATE y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razon por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

254292-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario JOSE LEONEL ARIAS ALZATE
Matricula No 19629335

Direccion para Notificacion MZ 10 A CS 4 PS 2 VILLA SANTANA INTERMEDIO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan 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. 3788153
Resolucion No. 254292-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254292 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) JOSE LEONEL ARIAS ALZATE
identificado con C.C. No. 4560337, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
254292 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19629335 Ciclo: 7
ubicada en la direccion: MZ 10 A CS 4 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que participo el(la) sefior(a) Jose Luis como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P2115MMRAL147233AA el cual registra una lectura acumulada de 30 m3. Se reviso
instalaciones y no existen fugas.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19629335, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
. consumo por diferencia de
Noviembre | o7 3 10 m3 17 m3 17 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la
utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia de 17 m3, avanzé de (10 m3 a
27 m3) y en la visita técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un



uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 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 NOVIEMBRE DE 2022 ES CORRECTO y no sera objeto de
modificacidon por parte de este departamento, porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién 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 accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos 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.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 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 estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdémicos 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 administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE LEONEL ARIAS



ALZATE identificado con C.C. No. 4560337 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) JOSE LEONEL ARIAS ALZATE enviando citacion a Direccion de Notificaciéon:, MZ 10 A
CS 4 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE LEONEL ARIAS ALZATE la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarilado a la Matricula No.
19629335 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: amgonzales
Revisé: learagon

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254308-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(@a) AMPARO OSPINA DE TAPASCO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razon por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

254308-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario AMPARO OSPINA DE TAPASCO
Matricula No 368290

Direccion para Notificaciéon CS 26 ROCIO ALTO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan 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. 3787379
Resolucion No. 254308-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254308 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2022 la sefiora AMPARO OSPINA DE TAPASCO
identificado con C.C. No. 34043820, obrando en calidad de Arrendatario presentd
RECLAMO No. 254308 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 368290 Ciclo: 5
ubicada en la direccion: CS 26 en el periodo facturado de Noviembre de 2022.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE
DICIEMBRE DE 2022 en la que participd la sefiora Amparo Ospina como usuario del
servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determino
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA76690AA el cual registra una
lectura acumulada de 1135 m3. Con observacion: se halla medidor en buen estado ,
sefora dice no tener fugas, no deja revisar, asi entonces desde el medidor no se observan
anomalias .

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2022 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor presento una diferencia de 19 m3, avanzo de 1107 a 1126 m3, y en la
visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 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 NOVIEMBRE DE 2022 es correcto y no sera modificado, porque la



empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién 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 accién u omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos 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.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
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 estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de Ila ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdmicos 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 administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por AMPARO
OSPINA DE TAPASCO identificado con C.C. No. 34043820 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucién.



ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) AMPARO OSPINA DE TAPASCO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CS 26 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: AMPARO OSPINA DE TAPASCO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 368290 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de
la Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
Reviso: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254353-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SANDRA PEREZ y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectua la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

254353-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario SANDRA PEREZ

Matricula No 342576

Direccion para Notificaciéon MZ 2 LT 6 SANTA ELENA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan 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. 3788332
Resolucion No. 254353-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254353 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) SANDRA PEREZ identificado con C.C.
No. 42109316, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 254353 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 342576 Ciclo: 6 ubicada en la direccion:
MZ 2 LT 6 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion).

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 342576, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
. Cobro por diferencia de lectura
Noviembre 753 m3 724 m3 29 m3 29 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedio por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 5 de
diciembre de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario,
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ “Existe fuga por rebose en el sanitario se
recomendo el arreglo, lectura actual 770 m3, medidor N. P1915MMRAL125971AA ”. Se
desvirtuo error del lector.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.



342576, por la Empresa, respecto al periodo de noviembre de 2022, ES CORRECTO, por
presentarse en el predio fuga externa por agua stop que esta generando incremento en consumo,
por lo cual, no sera objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento,
ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion 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 accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de ofros periodos 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.

Habréa también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos 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 estan en la obligacién de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de Ila ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de Ila Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdémicos 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 administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA PEREZ identificado con
C.C. No. 42109316 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
SANDRA PEREZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 2 LT 6 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: SANDRA PEREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el



servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 342576 a partir de la fecha de Notificaciéon de la
presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la Empresa
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254365-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIANA HERNANDEZ y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectua la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

254365-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario MARIANA HERNANDEZ
Matricula No 478990

Direccion para Notificaciéon CR 27 # 65 A- 47 CORTES

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan 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. 3789025
Resolucion No. 254365-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254365 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE NOVIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) MARIANA HERNANDEZ identificado
con C.C. No. 1004752413, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 254365
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 478990 Ciclo: 11 ubicada en
la direccion: CR 27 # 65 A- 47 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que participo el(la) sefior(a) como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determin6é que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA85593AA el
cual registra una lectura acumulada de 1048 m3. Se observa el medidor durante varios minutos no
presenta movimiento estando el predio solo sin consumo anexo foto, Medidor funcionando
correctamente Posible consumo.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 478990, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
. consumo por diferencia de
Noviembre | 40,013 | 1018 m3 22 m3 22 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedid a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la
utilizacién del servicio, el medidor presentd una diferencia de 22 m3, avanzé de (1018 m3
a 1040 m3) y en la visita técnica se desvirtuo inconsistencia en el reporte de la lectura.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revisién técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en proximas



oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacién 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 revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 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 NOVIEMBRE DE 2022 ES CORRECTO y no sera objeto de
modificacidon por parte de este departamento, porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion 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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos 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.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 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 estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdmicos 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 administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."”



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIANA HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 1004752413 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) MARIANA HERNANDEZ enviando citacion a Direccidon de Notificaciéon:, CR 27 # 65 A- 47
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIANA HERNANDEZ |a cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 478990 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgonzales
Revisé: learagon

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254371-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR JAIME BURITICA y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectua la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

254371-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario HECTOR JAIME BURITICA
Matricula No 779157

Direccion para Notificacion CR 26 # 64- 62 BRISAS DEL CONSOTA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan 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. 3788996
Resolucion No. 254371-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254371 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE NOVIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) HECTOR JAIME BURITICA
identificado con C.C. No. 1339628, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 254371
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 779157 Ciclo: 11 ubicada en
la direccion: CR 26 # 64- 62 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11,2022-10.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que participd el(la) senor(a) Jaime Buritica como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° 1015MMCAFO007265AA el cual registra una lectura acumulada de 1287 m3. Instalaciones en
buen estado medidor funcionando correctamente predio con un bafio viven dos personas, Toca
sacarle el agua al medidor mantiene inundado Anexo foto Si es posible reubicar el medidor.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 779157, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectu_ra Diferenci | Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Noviembre | 1041 m3 | 1241m3 | om3 27 m3 &?f?%?[gﬂﬂg%%
Octubre | 1241m3 | 1241m3 | 0m3 26 m3 &?Er$4%‘flr_§;°1rzg?$j')
Septiembre | 1541 m3 | 1241m3 | om3 25 m3 &?f_’ﬁ%?[gﬂﬂg%j)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del



servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
1015MMCAFO007265AA, el cual registra una lectura acumulada de 1287 m3, medidor recién
cambiado.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que, durante el periodo
de septiembre, octubre y noviembre de 2022, el lector reportd en el sistema la novedad de
MEDIDOR NO SE PUEDE LEER, razén por la cual el sistema le liquidd consumo promedio
equivalente a 25 m3, 26 m3 y 27 m3, mas los cargos fijos. Ahora se observa que durante los
periodos septiembre, octubre y noviembre de 2022, la Empresa facturé un consumo promedio
superior al predio y este presento diferencia de lectura el medidor avanzo de (1241 m3 a 1287 m3)
arrojando una diferencia de 46 m3 y se le facturo un total de 78 m3 de consumo promedio, por lo
tanto, se ajusta consumo y es procedente reliquidar el consumo facturado en los periodos
mencionados a 21 m3 el periodo de octubre y 0 m3 el periodo de noviembre de 2022.

Respecto al traslado de medidor se debe acercar al centro de servicios de atencion al usuario
ubicado en la Cra 1 N. 55-17 piso 1, hacer la solicitud de traslado de medidor y aportar los
siguientes documentos ya que este proceso tiene un costo,

-certificado de tradicion (maximo de expedicion 15 dias) que acredita la propiedad
-fotocopia de la cedula del propietario

-fotocopia de la factura

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -94403 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO | 2022-10 421 8 13| 17232 28003 -10770
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-11 421 0 13 0 -17173 17173
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA | 2022-11 421 0 0 0 -2 2
DECENA
CONSUMO | 2022-10 421 8 13| 14785 24025 -9241
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA | 2022-10 421 0 0 -1 -5 4
DECENA
AJUSTE A LA | 2022-11 421 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-11 421 0 13 0 -20004 20004
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-11 421 0 27 0 51541 -51541
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-11 421 0 27 0 60038 -60038
ALCANTARILLADO




De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
779157, por la Empresa, respecto al periodo de octubre y noviembre de 2022, seran objeto de
modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A, reliquidar por parte de éste Departamento, se confirma
el periodo de septiembre de 2022 en el predio se presento diferencia de lectura, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion 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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos 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.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 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 estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdémicos 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 administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."”

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por HECTOR
JAIME BURITICA identificado con C.C. No. 1339628 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) HECTOR JAIME BURITICA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 26 # 64- 62
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HECTOR JAIME BURITICA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 779157
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
i |
/1 /
‘{ 'r J l i /4
Y J -" i [ ] [ }i ! F.lh LJJ
WAL R (S Ak

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254358-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HENRY LONDONO SALAZAR y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectua la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

254358-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario HENRY LONDONO SALAZAR
Matricula No 19633063

Direccion para Notificacion MZ 4 CS 17 PS 2 DORADO-B VILLA CONSOTA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 254358-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254358 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE NOVIEMBRE DE 2022 el sefior HENRY LONDONO SALAZAR identificado con
C.C. No. 15380926, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 254358 consistente en:
COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19633063 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: MZ 4 CS 17 PS 2 en el
periodo facturados 2022-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° A21FA032903,
en el predio de matricula N° 19633063 al cual, se le genero cobro por concepto de instalacion
domiciliaria Creacién de Matricula por Independizacién del servicio que se realizé en el predio,
situacion que confirma lo hallado en nuestro Sistema de Informacion Comercial al constatar que en
el predio se realizaron los trabajos de instalacion domiciliaria.

Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 19633063 son por
INSTALACION DOMICILIARIA con un valor total de $ 444.259,20 pesos, por la instalacién
Domiciliaria diferidos a 36 cuotas, de las cuales ya se ha facturado 1 cuota, se comparte la
informacion de dicho cobro, valor y cuotas.

Primer MNombre Mombre Predio SONIA YAMILETH CUBILLOS SALAZAR Direccign MZ 4 CS 17 PS 2
Segundo Nombre Nit Predio 42156254 Cédula Predio

Primer Apelido E-Mail Direccidn Ayuda MZ 4 CS 17 DORADO-B VILLA CONSOTA -1
Segundo Apellida Barrio DORADO-B VILLA COMSOTA - CONSOTA  ~ Ciclo cro108 11 Ruta RUTA 1
Nurm. Integracicn Act Econ VIVERC = Sector Hidradlico 3.09-EL DORADO

e
Otros cobros

Diferidos l Duplicados 1

Consecutiva Concepto Fecha Crigen |Estado  |Valor Valor cuota [Saldo Saldo capital |Mum, cuctas |Mum. cuotas aplicade Num,
4 = Servico : ACUEDUCTO
386860125 INST.DOM ACUEDUCTO 13112022 DIFER VIGENTE $444,259.20 §14,127.32 $4994,456.33 $433,403.82 36 10

$4944,259.2 $494,456.33



De esta matricula también se adjunta el detallado de los recursos facturados, con los que se realizo
el proceso de independizacion en el predio y la correcta asignacién de lo correspondiente a los
recursos requeridos, asi:

Momibre Predio ‘SONIA YAMILETH CUBILLOS SALAZAR. Direccién MZ 4C5 17P5 2 Mum Medidor A21FAD32303
Mit Predio 42156254 Cedula Predio Consecutive 17500
E-Mail Direccidn Ayuda MZ 4.C5 17 DORADO-B VILLA CONSOTA - CONSOTAINDE  Clase Uso RESID--EST 1
Barrio DORADO-B VILLA CONSOTA - CONSOTA - Cido crcios 11 Ruta RUTA 1 Estrato Estrato 1
Act Econ VIVERO * | Sector Hidralico 3.09-EL DORADO Nurm. Anterior

U Detalle del cobro

Predio 19833083 Consecutivo 386860125

Arrastre un encabezado de columna aqu para agrupar por esa columna

Factura Valor cuota | Intereses Capital |5aldo capital

Mes
53118999| §14,127.32| §3,331.94| §10,795.38|  §433,963.82

T

Recursos BFM
Recurso fNombre :\-'alor :Cantidad :% Imp:\-'alor impuestos f%IVA :\-'alor VA :\-'alor Tota.l
200000003 OBRA HIDRAULICA DE 2" ACUEDUCTO 205,275.00 1.00 20.00 41,055.60° 0.00 0.00 246,333.60
1570300175 MANC DE OBRA INSTALACION MEDIDOR. 27,010.00 1.00 20.00 5,402,000 0.00 0.00 32.412.00
1579300210 DBRA CIVILEN ANDEN SINACABADO ACUEDL | 137,828.00  1.00 2000 27,5580 000 .00 16551360

444,758,320

De lo cual, el equipo técnico de la Subgerencia de Operaciones, también informa:

A fin de dar respuesta al reclamo No. 254358 sobre el cobro realizado al predio N° 19633063; una
vez revisada se informa:

1.En el predio en mencion se realizé conexion nueva de acueducto a través de la orden
de trabajo N° 3721503.

2. Los items de obra hidraulica y civil corresponden a los relacionados en la orden de
trabajo. Se verifico que la pavimentacién no se ha ejecutado, sera programado para el
proéximo lunes 12 de diciembre junto a otras intervenciones en el mismo sector.

3. Se adjunta orden de trabajo con firma del reclamante.
En consecuencia, el cumplido de Ila orden es valido.

De lo cual se adjunta la OT 3721503 de la atencion en el predio, con la respectiva
aceptacion y firma del usuario, asi:
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Se le informa al usuario que la Empresa liquida las Ordenes de Trabajo basado en la Directiva
de Precios No. 170 del 22 de Mayo de 2019, directiva por la cual se fijan los valores de
conexiones, materiales, actividades y servicios.

La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la conexion, reparacion y mantenimiento, la Empresa ejecuta la
orden de trabajo pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido por el
propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio.

Por otro lado, se debe resaltar que los usuarios tienen una percepcidn equivocada sobre
responsabilidad de las redes de la Empresa y la acometida de los usuarios. Sin embargo, es
importante aclarar que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de
acueducto que se conecta al registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el
predio y por lo tanto la acometida y sus accesorios corre bajo la responsabilidad del usuario o
suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los ocasionados en las redes de
distribucion o redes matrices y en concordancia se encontré que los materiales utilizados
efectivamente corresponden a un diametro '2” propio de las viviendas, como se procede
ilustrar en la siguiente imagen:
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En este orden de ideas, por ningin motivo los usuarios y/o suscriptores tienen facultad de realizar o
contratar con un particular la realizacion de la conexién que va desde la red de la empresa hasta su
predio, ni desenterrar o manipular la ya existe, pues esto le puede acarrear problemas legales y la
pérdida de su dinero. La empresa no utiliza intermediarios, ni comisiona particulares para que
hagan estas instalaciones y/o reparaciones, dadas la responsabilidades que, como entidad, se
asumen por velar el cumplimiento de las condiciones técnicas para asegurar el estado de la
infraestructura propia de la Empresa, asi como la correcta prestacion de los servicios de acueducto
y alcantarillado.

Por lo expuesto anteriormente, se concluye que la Empresa si realizé ruptura en Obra civil en
pavimento, se le aclara a la usuaria que el cobro realizado por la independizacion del servicio
corresponde al trabajo realizado por la Empresa, que la acometida va desde el registro de corte
ubicado en la caja en donde se instal6 el medidor hasta el collarin, ubicado en la red central de la
Empresa, en donde se realizé el trabajo correspondiente pero el usuario es quien debe asumir los
costos por ser el duefio de la acometida y debe hacerse cargo del costo de la conexion.

De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de
Instalacion Domiciliaria, en referencia a lo que se requirid para la creacién de Matricula para el
predio, por ende, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron en la acometida del
predio reclamante No. 19633063 que es de propiedad del usuario, es decir, los costos deben ser
asumidos por el propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO
2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos por
Instalacion Domiciliaria por la Independizacion del servicio realizado en el predio SON
CORRECTOS ya que se esta efectuando el proceso necesario para la creacién de Matricula para
el predio con los recursos necesarios para ello, por lo cual, este departamento encuentra NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por el sefior HENRY LONDONO SALAZAR, por lo tanto, los
valores facturados NO seran objeto de modificacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015



ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Addptense las siguientes definiciones:
e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion 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).

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningtin caso
se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la
entidad prestadora de los servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a cargo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo
15 de este capitulo. (Subrayado y negrilla fuera de texto)

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

ARTICULO  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 publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir
las adecuaciones y reparaciones que estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumira responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas,
los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector
de Agua Potable y Saneamiento Basico. (Decreto 302 de 2000, art. 21)

Articulo 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 sera de quien los hubiere
pagado, si no fueren inmuebles por adhesion. 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 reposicion que sean necesarias para
garantizar el servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de
propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las
servidumbres o la expropiacion, 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.ASE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HENRY LONDONO
SALAZAR identificado con C.C. No. 15380926 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO



PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior HENRY LONDONO SALAZAR enviando citacién a Direccidon de Notificacion:, MZ 4 CS 17 PS
2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HENRY LONDONO SALAZAR la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarilado a la Matricula No.
19633063 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: miramos
Reviso: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254442-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) YAMILE MONSALVE y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectua la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

254442-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario YAMILE MONSALVE
Matricula No 1527902

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 9 QUINTAS DE LA ACUARELA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 254442-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254442 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE NOVIEMBRE DE 2022 la sefiora YAMILE MONSALVE identificado con C.C.
No. 42103847, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 254442 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1527902 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ 1 CS 9 en
el periodo facturado 2022-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, analisis y calificacion)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de
OCTUBRE 2022 el predio presentaba edad 2 de facturacion (factura sin cancelar que genera corte
del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $70.320 mediante la factura No.
52961273, con fecha limite de pago el 04 de NOVIEMBRE de 2022.

Por lo anterior, el dia 10 de NOVIEMBRE de 2022 a las 09:40 am, al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se
desplazo el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 11 _de
NOVIEMBRE de 2022 a las 12:38 P.m procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario
presento oposicion al corte segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con
lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedidé a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario realizo ABONO después de la fecha limite
otorgada, es decir, el dia 30 de NOVIEMBRE del 2022 por medio de la sucursal EEP TORRE
CENTRAL, a las 03:40 P.m. es decir, con posterioridad a la creaciéon de la orden de corte y de
la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE Ia
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado correspondiente al atraso presentado en el
pago de la factura del mes de OCTUBRE ( se adjunta tirilla del corte.)
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FUNDAMENTOS LEGALES
Articulos 96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios
podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los
costos en que incurran.



ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de
la Ley 689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la
suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de
servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
dos (2) periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar
todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas
sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion 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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos 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.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 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 estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdmicos 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 administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la

empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YAMILE MONSALVE
identificado con C.C. No. 42103847 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefiora YAMILE MONSALVE enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 1 CS 9 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YAMILE MONSALVE la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1527902 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

£ b
\ SO 1{ }”'ﬁr A

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: jte2234
Reviso: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254444-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) AYDEE DUQUE PELAEZ y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectua la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

254444-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario AYDEE DUQUE PELAEZ
Matricula No 476325

Direccion para Notificaciéon CL 69 # 25- 51 CUBA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan 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. 3791133
Resolucion No. 254444-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254444 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE NOVIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) AYDEE DUQUE PELAEZ identificado con C.C. No.
42059716, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 254444 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 476325 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CL 69 # 25- 51 en el
periodo facturado 2022-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE DICIEMBRE DE 2022, en la
que participé la sefiora Aydee Duque como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 1215MMCMX22130AA, el cual registra una
lectura acumulada de 2071 m3. Fuga externa en el sanitario del local agua stop. Predio con dos bafios viven
dos personas. Medidor funcionando correctamente

Es pertinente precisar lo siguiente:

Como se puede observar en el predio existe fuga en el agua stop en el tanque del sanitario, es decir fuga
visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto
la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

“Se le recomienda a la usuario hacer revisién periédica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial donde se observé que la Empresa durante el
periodo de noviembre de 2022, que es objeto de la presente reclamacioén, sean facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo
indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de
lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de noviembre de 2022
fue de 2057 mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de octubre de
2022 fue de 2033 mtis3, lo que indica una diferencia de 24 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor.

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

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, el predio presenta fuga externa, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de



noviembre de 2022 son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos fijos es
correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién 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 accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, seguin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos 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.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos 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 estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los udltimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos 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 administracion,
facturacion, medicién y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por AYDEE DUQUE PELAEZ identificado
con C.C. No. 42059716 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
AYDEE DUQUE PELAEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 69 # 25- 51 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: AYDEE DUQUE PELAEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 476325 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario



debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la Empresa
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: c3647
Reviso: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254421-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MIRIAM OSOSRIO y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectua la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

254421-52
Resolucion No

6 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario MIRIAM OSOSRIO
Matricula No 19542319

Direccion para Notificacion CS 11 ET 1 FINCAS TRES PUERTAS

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan 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. 3791124
Resolucion No. 254421-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254421 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE NOVIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) MIRIAM OSOSRIO identificado con C.C. No.
41681243, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 254421 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19542319 Ciclo: 13 ubicada en: CS 11 ET 1 en los periodos facturados 2022-10,2022-9

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE DICIEMBRE DE 2022, en la
que participé la sefora Luz Elena Gafian como usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA51047AA el cual
registra una lectura acumulada de 688 m3. Este predio cuenta con dos servicios de acueducto

La usuaria manifiesta que solo utiliza el servicio de acueducto rural. El medidor del servicio de acueducto de
aguas y aguas funciona correctamente no esta frenado llave de paso cerrada. Anexo fotos

Es pertinente precisar lo siguiente:

Con el fin dar respuesta a la reclamacion presentada por la sefiora Miriam Osorio, identificado con cedula de
ciudadania No 41681243, del predio con matricula No 19542319, ubicado en la CS 11 ET 1 Condominio
Campestre Quintas de la Rioja, donde le solicité a la Empresa: “Usuaria muy inconforme presenta de nuevo
reclamacioén, por los periodos de septiembre y octubre de 2022, refiere alli no utilizan el servicio de agua de la
Empresa ya que cuentan con un acueducto comunitario. Requiere se le brinde una solucién ya que cada mes
no puede acercarse a reclamar por consumo que no utilizan, el medidor de su predio no se encuentra frenado,
tiene la misma numeracion ya que no hacen uso del agua, ya habia reclamado por los periodos de julio y
agosto y su reclamacién salié procedente. Requiere revision y reliquidacion - favor llamar con anterioridad para
la respectiva visita tel. 3185574692.”. Al respecto me permito manifestarle lo siguiente:

“Se le recomienda a la usuario hacer revisién periédica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

En el periodo de junio de 2022, en el predio se presentd una desviacidon significativa del consumo; en
consecuencia, el grupo de Previa a la Facturacion realizé el cobro de unos consumos pendientes por cobrar en
los periodos de julio y agosto de 2022. Ante esta situacion la sefiora Miriam Osorio presenté un reclamo con
radicado No 252557 del dia 9 de septiembre de 2022, manifestando su inconformidad con los consumos
facturados en estos periodos de facturacion, el cual declarado No Procedente.

La sefiora Osorio Gémez interpuso los Recursos de Ley contra Resolucion No. 252557-52 de 20 de
septiembre de 2022; en la resolucién del Recurso No 20973-52 del dia 24 de octubre de 2022, donde la
Empresa le manifiesta la siguiente: “No obstante la empresa prestadora realiza la revisiéon previa a la



facturacion, se vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006
de 2.007 de la SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida,
habida cuenta que qued6 demostrado que la desviacién superé el 65% al promedio histérico de consumo y
que no se le efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacién de Julio de 2022, cobrando el consumo promedio de 1 m3 y
Agosto de 2022 a 0 m3 consumo por diferencia de lectura.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de Julio y Agosto de
2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion. y si bien
procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso
particular se REVOCO la decision inicial y se concedioé lo pedido.”.

Por tal razén, este Departamento le solicitdé al grupo de Previa a la facturacion en la solicitud No 3754225 del
dia 26 de octubre de 2022, lo siguiente: “Por favor no facturar consumos acumulados, no se realizé previa con
su debida notificacion, recurso 20973, gracias”. ; Pero como se observa no se tuvo en cuenta los periodos de
septiembre y octubre de 2022, que son el objeto de la presente reclamacion.

Revisado el sistema de informacién comercial de la Empresa se puede observar que el medidor del inmueble
no registré diferencia de lectura en los periodos objeto de la reclamacion, por lo que se procedera a reliquidar
los consumos facturados, solo se realizara el cobro de cargo fijo de acueducto. Se solicita nuevamente no
realizar cobros de consumos acumulados, radicado No 3795252 del dia 6 de diciembre de 2022

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -395952 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.

NC CONTRIB | 2022-10 400 0 68 0 73769 -73769
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2022-9 400 0 0 -4 0 -4
DECENA

NC CONTRIB| 2022-9 400 0 67 0 72684 -72684
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2022-10 400 0 68 0 125671 -125671
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2022-9 400 0 67 0 123823 -123823
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion 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 accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos 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.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos 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 estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para



remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los udltimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, nimeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdémicos 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 administracion,
facturacion, medicién y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MIRIAM OSOSRIO identificado con C.C.
No. 41681243 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MIRIAM OSOSRIO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CS 11 ET 1 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MIRIAM OSOSRIO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19542319 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la Empresa
www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: c3647
Revis6: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 21046-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BEATRIZ EUGENIA BEDOYA BEDOYA y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159
de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 21046-52

Fecha Resolucion Recurso 6 DE DICIEMBRE DE 2022

RECLAMO 253906 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario BEATRIZ EUGENIA BEDOYA BEDOYA
Identificacion del Peticionario 42089521

Matricula No. 1537737

Direccion para Notificacidon CR 1 #42- 65 PS 2 JORGE ELIECER GAITAN

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

Advertencia de quedar surtida la notificacién: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la
entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 21046-52
DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21046 DE 22 DE NOVIEMBRE DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 253906 DE 15 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) BEATRIZ EUGENIA BEDOYA BEDOYA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 42089521 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 253906-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2022, mediante la cual se declar6
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1537737 Ciclo 6,
ubicada en la direccion CR 1 # 42- 65 PS 2, Barrio JORGE ELIECER GAITAN en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-10,2022-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 22 DE NOVIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién por el alto consumo facturado para dos personas, asi
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Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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 articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6 ajustado a
derecho efectuar andlisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 21 de noviembre de 2022 donde se
constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de
acometida de 1/2" de didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada
de 968 m3, se revisaron las instalaciones internas y la acometida y se encontraron en buen estado, no se



detectaron fugas, recien habitado por dos personas, y durante los periodos de septiembre y octubre de
2022, el consumo registrado ha sido de 23 y 26 m3 respectivamente.

Co ocasion del recurso de reposicion, se generd orden de revision con el equipo de geéfono por solicitud
del usuario, y esta se realizo el dia 23 de noviembre de 2022 y no se detectd ninguna fuga, es decir no
hay fugas imperceptibles en las instalaciones hidraulicas del inmueble, medidor en buen estado. Se
adjunta copia del acta de la revision.

AGUAS Y AGUAS DE PTRITRA LSF SAS
REVISION POR GEOFORD

ATENCTION AL CLIENTE

L INFORMAL 0N GEME RUAL

DATOS VISITA

Firma de Ussario : Thon eduar 51113695877

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presenté
desviacion significativa del consumo en el periodo de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2022 , vy se
confirmd la lectura, se determin6 que fue utilizacién del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la
Facturacion cobré el consumo total que registro el medidor, el cual avanzé en estos periodos 23 y 26
ma3.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoto en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedo demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisidn atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo de los periodos de facturacion de septiembre y octubre , cobrando el consumo
promedio historico, equivalente a 7 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos SEPTIEMBRE Y



OCTUBRE DE 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion y si bien procede el recurso de apelacidn, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum,
pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad
del usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante
hacer desde el un uso racional del servicio.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicién 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 accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos 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.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos 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 estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la
causa de las fugas. A partir de su deteccién el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este
tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.”

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -121633 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.

ND SUBSIDI | 2022-10 470 7 13 -4968 -9226 4258
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2022-9 470 7 13 -4968 -9226 4258
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA 2022-9 470 0 0 0 -1 1
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2022-9 470 7 13 -5790 -10753 4963
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-10 470 7 13 -5790 -10753 4963
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2022-10 470 7 26 12937 48051 -35114
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2022-9 470 7 23 15078 49543 -34465
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2022-9 470 7 23 12937 42507 -29570
ACUEDUCTO




VERTIMIENTO 15078 56005 -40927

ALCANTARILLADO

2022-10 470 26

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por BEATRIZ
EUGENIA BEDOYA BEDOYA en contra de la Resolucion No. 253906-52 de 21 DE
NOVIEMBRE DE 2022, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos
de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1537737 la suma de -121633. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razon por la cual se ordenara la terminacion de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022

- N
\PAED 1{}!.'*{; B ke

|
A

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e0350
Reviso: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 21050-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) GUSTAVO PUERTA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de
1994), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 21050-52

Fecha Resolucion Recurso 6 DE DICIEMBRE DE 2022

RECLAMO 253898 de 17 DE NOVIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario GUSTAVO PUERTA

Identificacion del Peticionario 4348061

Matricula No. 46342

Direccion para Notificacidon CR9#7-45COROCITO

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

Advertencia de quedar surtida la notificacién: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la
entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 21050-52

DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21050 DE 23 DE NOVIEMBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 253898 DE 15 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) GUSTAVO PUERTA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 4348061
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra Resolucion No. 253898-52
de 17 DE NOVIEMBRE DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del
mismo numero consistente en COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula No. 46342
Ciclo 1, ubicada en la direccion CR 9 # 7- 45, Barrio COROCITO en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-6, 2022-7, 2022-8, 2022-9, 2022-10

Que el recurrente por escrito presentado el dia 23 DE NOVIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
porque afirma que no cuenta con el servicio en esta cuenta'y argumenté lo siguiente:
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Este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se declaré no procedente
la reclamacion, en la cual se le informo lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE NOVIEMBRE DE
2022 en la que particip6 el sefior Orlando puerta como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida no tiene instalado Medidor. Se visita predio y no se
encuentra medidor, pues el predio esta unificado de 7-39 al 7-47, funciona como bodega de
concentrado y cancelan la prestacion del servicio con la matricula 46318.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo
que al predio con matricula No. 46342, se le ha facturado de la siguiente manera:



Periodo Lect Lect Consumo Observacion
2022 Actual | Anter

Noviembre 0 0

PREDIO UNIFICADO
PREDIO UNIFICADO
PREDIO UNIFICADO
PREDIO UNIFICADO
PREDIO UNIFICADO
PREDIO UNIFICADO

Octubre

Septiembre

Julio

o] o] o] o] ©
o| O] o] ©o|] o] ©

0
0
Agosto 0
0
0

Junio

Con relacién a los consumos facturados, desde el periodo de JUNIO de 2022 hasta el periodo de
NOVIEMBRE de 2022 al no tener registro la lectura, que como consecuencia de lo manifestado en el
sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de que PREDIO UNIFICADO, se procedi6 a
generar facturacién por concepto de Diferencia de lectura por 0 m3.

Una vez verificado el sistema comercial se evidencia que al predio con matricula Nro. 46342 ubicado
en la CR 9 # 7- 45, Barrio COROCITO - VILLAVICENCIO, ciclo 1, clase de uso Residencial; la
empresa en el periodo de Agosto de 2019 la empresa solo ha facturado los conceptos
correspondientes a cargos fijos, por no haber encontrado el equipo de medida y la imposibilidad de
algun registro de los consumos, De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecio
que en materia de servicios publicos domiciliarios es posible incluir el cobro de un cargo fijo “que
refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso”.

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

(--.) La tarifa que se paga por la prestacién de un servicio publico domiciliario esta vinculada no sélo
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 esta determinada por el beneficio
que finalmente recibe el usuario. El sélo hecho de que el prestador del servicio esté disponible
para brindar el mismo genera costos, los cuales son independientes del consumo real que se
efectie. A juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el
usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio,
es decir en una prestacion 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 esta disponible para la prestacion del servicio y en esta medida la normatividad vigente la
faculta para efectuar este cobro.

De acuerdo a la informacién de nuestro médulo de facturacion el predio con matricula No. 46342, sin
equipo de medida con el servicio suspendido, razén por lo cual la empresa solo ha facturado los
cargos fijos que son los gastos en que incurre la empresa y la disponibilidad permanente para poder
prestarle el servicio y llevar el liquido vital hasta su predio. Es de aclarar que, no se evidencia solicitud
alguna para el retiro de la matricula.

Cabe anotar que, el cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién
vigente.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los CARGOS FIJOS facturados a la matricula No. 46342 por la Empresa, son los
adecuados, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de este
Departamento



1.

Por ultimo, ante su solicitud y las condiciones evidenciadas en el predio, la Empresa le
informa se requiere iniciar el proceso del retiro de la matricula, debe de estar a paz y salvo
en la facturacion, y cumplir los siguientes requisitos:

= Autorizacién escrita del propietario del predio o persona autorizada,
solicitando el retiro de la matricula.

= fotocopia de la escritura o certificado de tradicion con fecha de expedicion
méximo 15 dias.

= fotocopia de la cedula de ciudadania del propietario.

= fotocopia de la factura de servicios publicos cancelada.

= solicitar los primeros cinco (5) dias habiles de la emision de la factura.

Solicitar factura para cancelar el costo del retiro por $22.610.00 IVA incluido.

Cabe anotar que, los documentos se deben radicar en las oficinas de Atencion al Usuario
ubicadas en el Edificio Torre Central Local 309.

Sea lo primero establecer que la decision que se revisa por via de reposicion corresponde especificamente
alos predios identificados con las matricula de servicio 46342, ubicada en la direccion CR 9 # 7- 45,
Barrio COROCITO. el cual cuenta con disponibilidad del servicio y por presentar atraso en el pago de la
facturacion el servicio se encuentra suspendido, actualmente presentan saldos insolutos por valor de
$708.460, con edad de facturacion de 48 meses en mora, al periodo de facturacion de noviembre de 2022

Igualmente es pertinente, aclarar a la recurrente, lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la
ley 142 de 1994: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5)
meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, no es ajustado
en derecho las peticiones que versen sobre periodos de facturacion anteriores al periodo de Junio de 2015,
por lo tanto, este Departamento se pronunciara y tomara decision administrativa respecto de lo facturado
por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los Gltimos
cinco (5) periodos de facturacién anteriores a la presentacién del derecho de peticién. (noviembre 15 de
2022)

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 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
consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no permanezca de
manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los servicios facturados en un
periodo determinado. Se trata entonces de un término de caducidad que opera a favor de las empresas.

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. ESP, durante los ultimos cinco (5) periodos ha
facturado a la matricula reclamante los cargos fijos, mas los intereses en mora, y no se han liquidado
consumos pues no hay aprevechamiento del serivcio al encontrarse suspendido y el uso del servicio
de agua potable lo realizan de otra acometida, es decir a la fecha se encuentra unificado la
prestacion del servicio, si haber informado al prestador o haber realizado el pago total de esta
cuenta para solicitar el retiro definitivo de la cuenta, la liquidacion de los cargos fijos se realiza por la
disponibilidad permanente del servicio, las instalaciones hidraulicas, hacen parte el integral del inmueble




por adhesion y la Empresa no ha retirado las acometidas, sino simplemente ejecutd las ordenes de
suspension, instalando el tapon respectivo.

Sobre el CARGO FIJO, considera la OFICINA JURIDICA de la SSPD:

Ratificamos el concepto juridico SSPD-OAJ-2011-034, el cual puede consultar a través de nuestra pagina web:
Www.superservicios.gov.co en el siguiente sentido:

“De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecié que en materia de servicios publicos
domiciliarios es posible incluir el cobro de un cargo fijo “que refleje los costos econdémicos involucrados
en garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de
uso”,

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

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no sélo 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 esta determinada por el beneficio que finalmente recibe el usuario. El
s6lo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los
cuales son independientes del consumo real que se efectie. A juicio de la Corte, la norma acusada, en
cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal concepto
se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestacion eficiente y permanente del servicio {....)"
(Negrillas fuera del texto original)

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 esta disponible para
la prestacion del servicio y en esta medida la normatividad vigente la faculta para efectuar este cobro. (Negrilla
fuera del texto original)

De esta manera, concluye la Oficina Juridica de la SSPD en el CONCEPTO 637 DE 2011 de que las
Empresas Prestadoras de Servicios Publicos Domiciliarios estan autorizadas para efectuar el cobro del cargo
fijo, con base en lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, de conformidad con la
regulacion que para cada servicio expida la respectiva Comision de Regulacion, a fin de recuperar los costos
economicos involucrados en garantizar la disponibilidad del servicio para el usuario, sin importar el nivel de uso
en que frente a este se incurra.

Por tanto, se precisa que de acuerdo con la normatividad vigente, el cobro del cargo fijo a los usuarios
suspendidos, es obligatorio.

Es asi, que esta Superintendencia, mediante el Concepto SSPD-OAJ-2003-442, sefialo:
“(...) 9. SUSPENSION DEL SERVICIO: COBRO DE CARGO FIJO

La suspension es diferente al corte del servicio o terminacion del contrato de condiciones uniformes, pues como
se refirié arriba el cargo fijo se trata de un costo econémico relacionado con la disponibilidad permanente del
servicio, independientemente del nivel de uso, por lo que el hecho que este suspendido no quiere decir que no
se tenga la disponibilidad del mismo, pues esta se dara una vez el usuario haya pagado la deuda debida,
incluyendo los intereses de mora y el costo en que incurra la empresa para restablecer el servicio.



De manera que, es legal el cobro del cargo fijo, independientemente de que el inmueble se encuentre habitado o
no, si tiene suspendido el servicio por cuanto este costo garantiza que el usuario pueda disponer en cualquier
momento del servicio sin solucién de continuidad.

En consecuencia, tratandose de suspension se esta delante de una medida transitoria y por tanto, existe el cobro
del cargo fijo, igual sucede con los demas setrvicios.

Ahora bien, los numerales 1y 2 del articulo 90 de la ley de servicios publicos domiciliarios hacen relacion a los
elementos que conforman las formulas tarifarias y no hacen mencién sobre los eventos en que deben ser
cobrados tanto el cargo por unidad de consumo como el cargo fijo. Con todo, cuando el numeral 2 indica que no
importa el nivel de uso del servicio, quiere decir que el cargo fijo se cobra a quienes cuenten con el contrato de
prestacion de servicios publicos domiciliarios, sin que Se tenga en cuenta para el cobro de este cargo la
utilizacion del servicio, puesto que él obedece a la posibilidad con que cuenta el usuario de utilizarlo en el
momento que lo necesite, en otros términos hace referencia a la disponibilidad del servicio. {(...)”

4. Razon por la cual no se ajusta a derecho la exoneracion de la deuda, ni procede la reliquidacion de los
cobros efectuados, los cuales son correctos,  pues no constituyen cobros indebidos, porque el inmueble
tenia las dos unidades independientes, con nomenclatura Carrera9 7-39 al 7-47 , Barrio COROCITO,
cada una con su matricula respectiva y cuentan con la disponibilidad permenente del servicio de acueducto
y alcantarillado, y no se han liquidado consumos, en los Ultimos cinco periodos de facturacion, para
considerarlos cobros injustificados.

El saldo a pagar mensualmente se ha incrementado, por la liquidacion correcta de los cargos fijos y los
recargos en mora, los cuales podran ser condonados si el suscriptor efectia acuerdo de pago o pago
total, segun politica interna de la Empresa, para lo cual debera solicitar la liquidacion de la cuenta y el
recibo de pago sin los intereses, con un asesor del Centro de Servicios.

Aunando los antecedentes del Sistema de Informaciéon Comercial, la Empresa confirma el cobro de
los CARGOS FIJOS facturados a la matricula No.46342 en los periodos de junio, julio, agosto,
septiembre, octubre de 2022 e inclusive noviembre de 2022, SON CORRECTOS, por lo cual no
seran objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, teniendo en
cuenta el siguiente concepto de la SSPD:

CONCEPTO 30 DE 2015 (19 enero) SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

Efectuadas las anteriores precisiones, es pertinente manifestarle que frente al tema objeto de
consulta, esta oficina Asesora Juridica, se ha pronunciado en varias oportunidades, como se
sefiala en el concepto SSPD-034-2011 de la siguiente manera:

“...) De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se estableci6 que en materia de servicios publicos
domiciliarios es posible incluir el cobro de un cargo fijo “que refleje los costos econémicos involucrados en

garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso”.

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

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no sélo 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 esta determinada por el beneficio que finalmente recibe el

usuario. El sélo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos,




los cuales son _independientes del consumo real que se efectie. A juicio de la Corte, la norma acusada, en
cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal concepto se

ve reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestacion eficiente y permanente del servicio (....)" (Subrayado
fuera del texto original)

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 esta

disponible para la prestacion del servicio y en esta medida la normatividad vigente la faculta para efectuar
este cobro.

El usuario sélo estaria exonerado del cobro de cargo fijo en los casos de falla en la prestaciéon del servicio
conforme al articulo 137 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, de conformidad con el articulo 73.23 en concordancia con lo dispuesto por el articulo 96 de la Ley 142 de
1994, cada comision de regulacion tiene la obligacién de definir que cargos se incluyen en las respectivas formulas
tarifarias, de acuerdo con las caracteristicas y las condiciones que tenga cada sector en un momento determinado.

Servicio Publico de Acueducto y Alcantarillado:

En lo referente al servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado, tenemos que la Comisién de Regulacién
de Agua Potable y Saneamiento Basico expidié la_Resolucién CRA 287 de 2004, que en su articulo 2 dispone los

componentes de las formulas tarifarias, los cuales incluyen un cargo fijo y un cargo por unidad de consumo.

De igual forma, en el articulo 3 de la citada Resolucién se establece que el cargo fijo se determina para cada uno de
los servicios con base en los costos medios de administracion en que incurra la empresa para prestarlos. En esta
instancia, también es necesario sefialar que la Resoluciéon CRA 151 de 2001, definié el concepto de cargo fijo en los
siguientes términos:

Articulo 1.2.1.1. Definiciones. Para los efectos de la presente resolucion, se adoptan las siguientes definiciones
provenientes, entre otros de los decretos y leyes vigentes sobre la materia:

(...) Cargo fijo. Valor unitario por suscriptor o usuario, que refleja los costos econémicos involucrados en

arantizar la disponibilidad permanente del servicio, independientemente del nivel de uso. {(...

De lo anterior, que para el servicio de acueducto y alcantarillado existe normativa estipulado el cobro de un cargo fijo,
el cual reflejara los costos econémicos para efectos de garantizar la disponibilidad del servicio. (...)”

Teniendo en cuenta lo descrito anteriormente, es pertinente indicarle que el cobro de cargo fijo por
parte de las empresas de servicios publicos es legal y en el caso particular para el servicio de
acueducto y alcantarillado existe la normatividad que prevé su cobro; por lo que
independientemente de la clase de usuario, si existe disponibilidad del servicio y una cuenta
contrato, es obligatorio facturarlo.  Se le reitera que si el suscriptor de la cuenta Y/O propietario
desea el retiro o cancelar la matricula, debe estar a paz y salvo por todo concepto, y cancelar el
valor del retiro equivalente a $22.610.00 IVA incluido (valor que para el afio 2023, se aumenta de
acuerdo al IPC)

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y los cargos fijos facturados al
predio son correctos y no seran objeto de modificacion.  Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el recurrente desista
expresamente de él.

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 COBRO



DESCONOCIDO

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de

1994.

FUNDAMENTOS FACTICOS Y JURIDICOS DE LA EMPRESA PARA EL CASO EN PARTICULAR:

1.

Cargos fijos desde lo legal:

La ley 142 de 1994, desarrollo el tema concerniente al tema de las tarifas a partir del Titulo VI, y en cuanto a los
cargos fijos como parte de la estructura tarifaria a partir del capitulo Il, especialmente en su articulo 90.2 en que
se indica lo siguiente:

90.2 Un cargo fijo que refleje los costos economicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

Se consideran como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro aquellos costos
denominados fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion, facturacion,
medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con
eficiencia”.

2.

Cargos fijos desde lo regulatorio: Al respecto la Comision de regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico CRA
indico en la resolucién CRA 151 de 2001, Titulo | Capitulo II, articulo 1.2.1.1 Cargo fijo “ Valor unitario por suscriptor o
usuario, que refleja los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del servicio,
independientemente del nivel de uso”.

Cargos fijos desde lo jurisprudencial: En la Ratio Decidendi ( Razon de la decision) de la Sentencia C 041 de 2003 de
la Honorable Corte Constitucional la Corte indicé en cuanto a los cargos fijos lo siguiente: Apartes de la referida
sentencia “la Corte encuentra que con el cargo fijo contemplado en el articulo impugnado el Estado no se
despoja de su funcion de garantizar la prestacion eficiente de los servicios publicos, pues la gratuidad de los
servicios publicos domiciliarios no esta contemplada por el Constituyente de 1991 y ademas dentro de los
deberes de toda persona se encuentra el de contribuir al financiamiento de los gastos e inversiones del Estado.
La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario estd vinculada no sélo 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 esta determinada por el beneficio que finalmente recibe el usuario.
El s6lo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los cuales
son independientes del consumo real que se efectue. A juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto
contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal concepto se ve
reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestacion eficiente y permanente del servicio”.

Cargos fijos desde la doctrina: Al respecto el reconocido tratadista del sector de los servicios publicos
domiciliarios doctor Luis Guillermo Vélez sostiene que los cargos fijos no son otra cosa mas que:

“El cargo fijo es un elemento generalizado en las tarifas de servicios publicos. Su fundamentacion teérica se encuentra en



los trabajos de Ramsey1 y Boiteux2 sobre la tarificacion de los monopolios de servicios publicos. La eficiencia econdmica
indica que los precios deben ser iguales al costo marginal. En competencia perfecta, el costo marginal se iguala al costo
medio al nivel de la demanda de equilibrio de tal suerte la eficiencia econémica es compatible con la suficiencia
financiera. En el caso del monopolio ocurre que el costo marginal es inferior al costo medio; es por esa razon que la
fijacion del precio al costo marginal entrafia pérdidas para la empresa y la fijacion al costo medio va en contra de la
eficiencia. Esto es lo que se conoce como el problema Ramsey — Boiteux.

La solucion de Ramsey — Boiteux consiste en fijar el precio a nivel del costo marginal adicionando, para garantizar la
recuperacion de los costos fijos, un componente cuyo nivel dependia inversamente de la elasticidad de la demanda del
consumidor. De esta forma se garantizaba la maximizacion del bienestar social al tiempo que la empresa recuperaba sus
costos. Estos precios se denominan precios 6ptimos de segundo orden ya que son los precios que generan mas bienestar si
establecemos la condicion de que la empresa debe ser viable. Los precios optimos de primer orden son iguales a los costes
marginales, pero su problema es que no permiten a la empresa cubrir sus costos fijos. Los precios de Ramsey- Boiteux
implican que los consumidores que mas contribuyen con su tarifa a financiar los costos fijos son aquellos que tienen una
menor elasticidad de la demanda, mientras que los que contribuyen menos son aquellos con una elevada elasticidad. Esto
se conoce como la regla de la elasticidad inversa.

De acuerdo con la regla de Ramsey — Boiteux los costos fijos de los monopolios de servicios publicos deben recuperarse
mediante el cargo fijo y los costos variables con el cargo unitario. Sin embargo lo usual es incorporar en el cargo fijo
solamente los costos asociados a la atencion y manejo de los usuarios. En efecto, los usuarios de los servicios energia
eléctrica, gas natural o acueducto y alcantarillado imponen a las empresas que se los suministran unos costos que son
independientes del nivel de consumo o uso. Haya o no consumo, deben leerse los medidores y las facturas deben generarse
y distribuirse. Cuando un usuario sale de vacaciones o, por cualquier razon, cierra su establecimiento durante algun tiempo
la empresa solo puede saber que ha desaparecido ese consumo leyendo el medidor. Durante ese lapso el usuario no deja de
ser cliente de la empresa”s.

(*http://luisguillermovelezalvarez.blogspot.com/2014/03/el-cargo-fijo-en-la-tarificacion-de-los.html)

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por GUSTAVO
PUERTA y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucién No. 253898-52 de 17 DE NOVIEMBRE
DE 2022, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision al sefior
GUSTAVO PUERTA, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo. En caso de que
no sea posible la notificacion personal de esta resolucion, se procedera a la notificacion por aviso,
conforme del Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacion ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el
efecto se dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20
de la Ley 689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

3http://luisguillermovelezalvarez.blogspot.com/2014/03/el-cargo-fijo-en-la-tarificacion-de-los.html



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e0350
Reviso: 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 21052-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BIBIAN ROSDEN BONILLA ORTIZ y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159
de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 21052-52

Fecha Resolucion Recurso 6 DE DICIEMBRE DE 2022

RECLAMO 253790 de 8 DE NOVIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 16 DE DICIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacién 19 DE DICIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario BIBIAN ROSDEN BONILLA ORTIZ
Identificacion del Peticionario 40079872

Matricula No. 882993

Direccion para Notificacidon MZ K LT 18 EL CARDAL

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

Advertencia de quedar surtida la notificacién: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la
entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 21052-52
DE: 6 DE DICIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21052 DE 24 DE NOVIEMBRE DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 253790 DE 2 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) BIBIAN ROSDEN BONILLA ORTIZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 40079872 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resoluciéon No. 253790-52 de 8 DE NOVIEMBRE DE 2022, mediante la cual se declaré
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 882993 Ciclo 10,
ubicada en la direccion MZ K LT 18, Barrio EL CARDAL en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-10 2022-11.SEPTIEMRE, OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2022.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 17 DE NOVIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision porque detectaron fuga imperctible que afecto el consumo, y no la ubicaron
oportunamente, adjunta fotos del sitio de la reparacipon, para que se proceda a reliquidar el
consumo afectado por esta fuga, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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 articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia,
se considero ajustado a derecho efectuar analisis  del acto administrativo impugnado y de los
argumentos del usuario, encontrando procedente acceder a la reliquidacién del consumo de
los periodos afectados por la existencia de la fuga imperceptible, porque se presentd desviacion
significativa y se considerd que el aumento se debid a fuga visible en el sanitario.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que en los
periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE el consumo presentd desviacion significativa y
no se habia detectado la causa, el consumo pendiente por facturar se adicion6 en el periodo
de noviembre, el medidor registr6 8 m3 y se adicionaron 36 m3 de los pendientes de agosto y
septiembre, dejando consumo aun pendiente por liquidar, pues se consideré que la causa era
un dafo visible.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la deviacién superd el 65% al promedio historico de consumo, y que no se



determind la causa del incremento , este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decisién atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el  consumo del periodo de
facturacion de  SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2022, cobrando el consumo promedio historico,
equivalente a 13 m3,  por la fuga imperceptible detectada. El periodo de Noviembre de 2022, s e
modifica a 8 m3 que registro el medidor.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de SEPTIEMBRE
OCTUBRE y NOVIEMBRE DE 2022 revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicidn, y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando
no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decisién inicial y se
concedio lo pedido

Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, ademas 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 actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen legal que
regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en debida forma el
recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion 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 acciéon u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos 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.

Habré también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos 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 estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la
causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este
tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrarég el consumo medido.”

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -277166 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.

VERTIMIENTO | 2022-11 483 8 46 17789 102287 -84498
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-11 483 8 13 -6831 -11100 4269
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2022-9 483 0 12 0 25849 -25849
ALCANTARILLADO




VERTIMIENTO | 2022-10 483 0 20 0 43081 -43081
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2022-11 483 8 46 15271 87810 -72539
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2022-11 483 8 13 -5864 -9529 3665
ACUEDUCTO

AJUSTE A LADECENA | 2022-10 483 0 0 0 -5 5
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2022-9 483 0 12 0 22177 -22177
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2022-10 483 0 20 0 36962 -36962
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por BIBIAN ROSDEN
BONILLA ORTIZ en contra de la Resolucion No. 253790-52 de 8 DE NOVIEMBRE DE 2022, y
REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 882993 la suma de -277166. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedioé a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 6 DE DICIEMBRE DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350
Reviso: learagon

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



