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. 253825-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO VARGAS RINCON 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:

253825-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO VARGAS RINCON
Matricula No 1830181

Direccion para Notificaciéon CR 19 # 94- 96 MZ B CS 1 VILLA SOL

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. 253825-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253825 de 4 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 4 DE NOVIEMBRE DE 2022 el sefior CARLOS ALBERTO VARGAS RINCON
identificado con C.C. No. 10141950, obrando en calidad de Representante Legal presento
RECLAMO No. 253825 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1830181 Ciclo: 14
ubicada en: CR 19 # 94- 96 MZ B CS 1 en el periodo facturado de Octubre 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, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

En atencidén a la peticion radicada el 4 DE NOVIEMBRE DE 2022, mediante solicitud
referente a la matricula Nro. 1830181, la Subgerencia Comercial Departamento de
Atencion al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar
con nuestro Sistema de Informacion Comercial, se encontré6 que el predio mediante la
resolucion 18535 del 23 de Noviembre de 2018, la empresa no accedio a las pretensiones
del usuario y dado aun error de nuestro médulo de congelacion de valores reclamados, se
generd una inconsistencia quedando un saldo pendiente de $791.090, luego, en un estudio
que se realizd por parte de la empresa se encontré6 que este valor estaba pendiente por
pagar por parte del usuario y se procedié a general el cobro del mismo en la facturacion de
Octubre de 2022.

Ahora bien, de acuerdo al analisis y dado que este se generé como un cobro indebido y por
las inconsistencias presentadas se accedera a reliquidar el valor de $794.090, quedando
asi resulta la reclamacion del usuario CARLOS ALBERTO VARGAS RINCON.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -794090 detallado asi:

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

VERTIMIENTO 2022-10 | 422 0 20 0 414330 -414330




ALCANTARILLADO

CONSUMO 2022-10 | 422 0 20 0 379760 -379760
ACUEDUCTO

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 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
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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ALBERTO
VARGAS RINCON identificado con C.C. No. 10141950 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) CARLOS ALBERTO VARGAS RINCON enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CR 19 # 94- 96 MZ B CS 1 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: CARLOS ALBERTO VARGAS RINCON la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1830181 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 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
Reviso: marango

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. 253833-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARMEN ROSA LARGO 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:

253833-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario CARMEN ROSA LARGO
Matricula No 19630648

Direccion para Notificaciéon MZ 2 CS 17 PS 2 PERLA DEL SUR

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. 3763543
Resolucion No. 253833-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253833 de 4 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 4 DE NOVIEMBRE DE 2022 la sefiora CARMEN ROSA LARGO identificado
con C.C. No. 29476990, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No.
253833 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19630648 Ciclo: 6 ubicada en la direccion:
MZ 2 CS 17 PS 2 en el periodo facturado de Octubre 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 9 DE
NOVIEMBRE DE 2022 en la que participd6 JHON ALEXANDER VALLEJO como
colaborador de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P2115MMRAL140122AA el cual registra una lectura acumulada de 90 m3. Con
observacion: Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, en segundo piso no
hay nadie, pues no atienden, se llama telefonicamente a la reclamante y no contesta,
desde el medidor no se observan anomalias.

Una vez verificado el sistema comercial se evidencia que al predio con matricula 19630648
ubicado en la MZ 2 CS 17 PS 2, barrio PERLA DEL SUR, ciclo 6, clase de uso residencial,
la empresa desde el periodo de Junio de 2022 solo ha facturado los conceptos
correspondientes a cargos fijos ante la imposibilidad técnica de obtener la diferencia de
lectura del equipo de medida, 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 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

(-)"

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 carqo 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 moédulo de facturacion el predio con matricula No.
19630648, tiene instalado el equipo de medida P2115MMRAL140122AA, y el grupo de
facturacion realizara el ajuste del consumo del predio en el préximo periodo de facturacion,
cabe anotar que se comisiono para el grupo encargado de la toma de lectura en los predio
de la Empresa para que no se genere mas inconsistencia a la toma del consumo del predio
de matricula 19630648.

En cuanto a la devolucién de saldos pagado por error al predio con matricula 1507920, se
recomienda que se realice el arreglo con terceros o anexar los soporte de pago legibles
para su respectivo analisis ya que se tratd de establecer comunicacion con el usuario a los
numeros de contacto suministrado y no fue posible para la empresa, por lo cual no se
accede a esta solitud.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informaciéon Comercial de la
Empresa se concluye que los CARGOS FIJOS facturados a la matricula No. 19630648 por
la Empresa, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de modificacion 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.

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 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
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 CARMEN ROSA
LARGO identificado con C.C. No. 29476990 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 sefor(@a) CARMEN ROSA LARGO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 2 CS 17 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: CARMEN ROSA LARGO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19630648 a partir de la fecha de Notificacién 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 16 DE NOVIEMBRE 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. 253863-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) KENNY LEANDRO CELIS 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:

253863-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario KENNY LEANDRO CELIS
Matricula No 1890896

Direccion para Notificacion CR 37 # 30- 51 TORRE 4 A APTO 1408 VILLA VERDE

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. 253863-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253863 de 9 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 9 DE NOVIEMBRE DE 2022 el sefior KENNY LEANDRO CELIS identificado con
C.C. No. 1127947313, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 253863 consistente
en: SUSPENSION O CORTE DEL SERVICIO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1890896 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CR 37 # 30- 51 TORRE 4 A
APTO 1408 en el periodo facturado 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, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, analisis y calificacion)

Se reviso el sistema de informacién comercial y de acuerdo 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° P2015MMRAL138512AA, en referencia al traslado por
competencia a la SSPD con Radicado N°20228301602141 Se le informa a la usuaria, que estas
solicitudes y tramites ante la Empresa no la exoneran del pago total y el corte que se puede generar
por la cartera vigente de los periodos que no son objeto de reclamacién.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el historico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa ha facturado a la
matricula Nro. 1890896 por los servicios de Acueducto y Alcantarillado, de los cuales, el predio a
la fecha cuenta con una facturacion con edad 3 por un saldo por pagar de $ 224.681.000.00 pesos,
registrado asi:
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Es de anotar que, este saldo total obedece a los pagos realizados desde JULIO de 2022 hasta la
fecha actual, pagos con los cuales se han realizado solo abonos y en algunos periodos no se han
cancelado la totalidad de la factura, por lo tanto, estos saldos que han quedado pendientes de cada
factura o la factura completa hacen parte de la totalidad del saldo total que presenta en mora. este
saldo corresponde uUnicamente a los servicios de Acueducto y Alcantarillado prestado por la
Empresa al predio con Matricula Nro. 1890896.

Es importante resaltar al usuario que los tramites ante la SSPD (Superintendencia de servicios
publicos domiciliarios) no lo exoneran del pago de los periodos que no son objeto de reclamacién y
como consecuencia al no pago podra procederse al corte o suspension del servicio por
incumplimiento al contrato de condiciones uniformes.

Aunado a lo anterior, se confirma que ante la Resolucién solicitada este departamento encuentra
NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora KENNY LEANDRO CELIS, por lo tanto,
los valores facturados NO seran objeto de modificacion ni reliquidacion alguna, actuando segun la
Ley 142 de 1994.

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 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 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, 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por KENNY LEANDRO
CELIS identificado con C.C. No. 1127947313 por concepto de SUSPENSION O CORTE DEL
SERVICIO 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 KENNY LEANDRO CELIS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 37 # 30- 51
TORRE 4 A APTO 1408 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: KENNY LEANDRO CELIS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarilado a la Matricula No.
1890896 a partir de la fecha de Notificaciéon 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 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 253874-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BERTHA SOFIA PORRAS DE SANCHEZ 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:

253874-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario BERTHA SOFIA PORRAS DE SANCHEZ
Matricula No 19610932

Direccion para Notificacion CR25#75B - 87 CS 2 PS 3 RAFAEL URIBE 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. 3768510
Resoluciéon No. 253874-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253874 de 10 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 10 DE NOVIEMBRE DE 2022 la sefiora BERTHA SOFIA PORRAS DE SANCHEZ
identificado con C.C. No. 25016018, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
253874 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19610932 Ciclo: 12 ubicada en: CR 25# 75 B - 87 CS 2
PS 3 en el periodo facturado 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 liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 15 DE NOVIEMBRE DE
2022 en la que particip6 CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se
determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA88803AA el cual registra una
lectura acumulada de 404 m3. Este predio estuvo varios meses solo, el medidor funciona
correctamente, predio con un bano, instalaciones en buen estado. Situacion que evidencia una
inconsistencia en el registro de la lectura del periodo reclamado.

Con relacién al consumo facturado para el Periodo de OCTUBRE de 2022 se registré 12 m3 que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de
que el MEDIDOR FRENADO, se procedié a generar facturacion por concepto de promedio,
tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6
meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos
domiciliarios.

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

Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacién dada por nuestro sistema de informacién, se



evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de Octubre de 2022, se
procede a ajustar de acuerdo a la diferencia de lectura registrada en el predio, para la matricula Nro
19610932 que fué de 0 m3 de consumo para el periodo reclamado, se establece entonces que se
requiere un ajuste en la facturacion y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al
predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19610932 por la Empresa,
respecto al periodo OCTUBRE de 2022 por 12 m3 no son los adecuados, por lo cual, se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Octubre de 2022 de
12 m3 a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41930 detallado asi:

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

VERTIMIENTO | 2022-10 421 0 12 0 25849 -25849
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-10 421 0 12 0 -2817 2817
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2022-10 421 0 12 0 22177 -22177
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2022-10 421 0 12 0 -3283 3283
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA | 2022-10 421 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO

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.

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, 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 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 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, nuimeral 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 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 BERTHA SOFIA PORRAS DE
SANCHEZ identificado con C.C. No. 25016018 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 a la
sefiora BERTHA SOFIA PORRAS DE SANCHEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR
25#75B - 87 CS 2 PS 3 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: BERTHA SOFIA PORRAS DE SANCHEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19610932 a partir de la fecha de Notificacidon 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 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos
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. 253873-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDILBERTO GOMEZ 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:

253873-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario EDILBERTO GOMEZ

Matricula No 480012

Direccion para Notificacion CR 28 # 66 A- 09 LA INDEPENDENCIA

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. 3767892
Resoluciéon No. 253873-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253873 de 10 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 10 DE NOVIEMBRE DE 2022 el sefior EDILBERTO GOMEZ identificado con
C.C. No. 10096596, obrando en calidad de Propietario present6é RECLAMO No. 253873
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 480012 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 28 #
66 A- 09 en el periodo facturado de Octubre 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 15 DE
NOVIEMBRE DE 2022 en la que participoé el sefior Edilberto Gomes 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° P2115MMRAL142535AA el cual registra una
lectura acumulada de 208 m3. Con observacion: Se visita predio y se encuentra medidor en
buen estado, consumo compartido para piso uno vulcanizadora y en piso 2 residencial, se
se revisan todas las instalaciones del inmueble y no se evidencian fugas , instalaciones
buenas.

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de OCTUBRE 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, y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el
medidor presentd una diferencia de 58 m3, avanzé de 127 a 185 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion
realizada por parte del grupo de revision previa a la facturacion, en donde manifiestan que
“Se encontré fuga en llave del lavaplatos, el medidor alimenta 2 locales, funcionan un
monta llantas y una chatarreria y el piso 2 es vivienda. “Cumpliendo de este modo con
el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su
facturacion.



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 OCTUBRE DE 2022 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

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 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
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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDILBERTO
GOMEZ identificado con C.C. No. 10096596 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) EDILBERTO GOMEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR 28 # 66 A- 09 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: EDILBERTO GOMEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 480012 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 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



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. 253885-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA NATIVIDAD RUBIO 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:

253885-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA NATIVIDAD RUBIO
Matricula No 665539

Direccion para Notificaciéon LT 88 NARANJITO

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. 3769566
Resoluciéon No. 253885-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253885 de 10 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 10 DE NOVIEMBRE DE 2022 la seiora MARIA NATIVIDAD RUBIO
identificado con C.C. No. 38222309, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
253885 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 665539 Ciclo: 10 ubicada en: LT
88 en los periodos facturados de Septiembre y Octubre 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 15 DE
NOVIEMBRE DE 2022 en la que participd la sefiora Nancy Garcia como usuario del
servicio publico y JHON ALEXANDER VALLEJO como coaborador 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° P1415MMRSA50945AA el cual
registra una lectura acumulada de 1273 m3. Con observacion: Se visita predio y se
encuentra medidor en buen estado, consumo compartido para piso uno y dos, en este
ultimo no hay nadie, se revisan las instalaciones del piso uno y no hay fugas, sefiora dice
que hace poco mas de un mes le arreglaron el acople después del medidor, actualmente
las instalaciones estan buenas sin anomalias estan buenas.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible adelante del medidor, afecté el
consumo de los periodos de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2022 por lo tanto, este
Departamento considera procedente modificar el consumo facturado por la fuga
imperceptible que se presento

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.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE
2022 consumo promedio histérico del predio, el cual es de 19 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -76043 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO 2022-10| 408 6 18 12924 38773 -25849
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-9 408 6 13 12924 28003 -15078
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-9 408 6 13 11089 24025 -12937
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-10| 408 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-10| 408 6 18 11089 33266 -22177
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-9 408 0 0 -1 0 -1
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 accion 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 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
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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA NATIVIDAD
RUBIO identificado con C.C. No. 38222309 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) MARIA NATIVIDAD RUBIO enviando citacidon a Direccion de
Notificacion:, LT 88 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA NATIVIDAD RUBIO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 665539 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 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
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. 253883-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) TERESA CUERVO 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:

253883-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario TERESA CUERVO
Matricula No 19593798

Direccion para Notificaciéon CR 22 #151 - 17 MZ 9 CS 3 GALICIA

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. 3768725
Resolucion No. 253883-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253883 de 10 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 10 DE NOVIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) TERESA CUERVO identificado con
C.C. No. 42020191, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 253883 consistente en:
COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19593798 Ciclo: 14 ubicada en: CR 22 # 151 - 17 MZ 9 CS 3 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-10,2022-8,2022-9

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 15 DE NOVIEMBRE DE
2022 en la que particip6 el(la) sefior(a) como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene instalado el Medidor N°
13T167573 el cual registra una lectura acumulada de 94 m3. Ojo medidor funcionando
correctamente predio desocupado anexo foto llave de paso cerrada al abrir medidor gira.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19593798, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado
Octubre | 94m3 | 94m3 | om3 10 m3 (CA?tbr&%?[g;O{zg%j)
Septiembre Cobro por promedio.
9%m | 94m3 | Om3 9m3 | (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio.
Agosto 94 m3 94 m3 0m3 8 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
13T167573, el cual registra una lectura acumulada de 94 m3.



En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que, durante el periodo
de agosto, septiembre y octubre de 2022, el lector reportd en el sistema la novedad de
MEDIDOR FRENADO, razén por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 8
m3, 9 m3 y 10 m3, mas los cargos fijos. Ahora se observa que durante el periodo agosto,
septiembre y octubre de 2022, la Empresa facturé un consumo promedio superior al predio el cual
por estar desocupado no registro diferencia de lectura, por lo tanto, es procedente reliquidar el
consumo facturado en los periodos mencionados a 0 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -107101 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA| 2022-8 421 0 0 -4 -3 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-9 421 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-9 421 0 0 0 -5 5
DECENA
VERTIMIENTO | 2022-9 421 0 9 0 19386 -19386
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-10 421 0 10 0 18481 -18481
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-10 421 0 10 0 21541 -21541
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-8 421 0 8 0 14340 -14340
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2022-9 421 0 9 0 16633 -16633
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2022-8 421 0 0 -1 0 -1
DECENA
VERTIMIENTO | 2022-8 421 0 8 0 16724 -16724
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA | 2022-10 421 0 0 -2 -5 3
DECENA
ALCANTARILLADO

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que el consumo promedio facturado a la matricula No. 19593798, por la Empresa,
respecto al periodo de agosto, septiembre y octubre de 2022, sera objeto de modificacion, por
lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, 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 el reclamo presentado por TERESA CUERVO identificado
con C.C. No. 42020191 por concepto de COBROS POR PROMEDIO 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) TERESA CUERVO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 22 # 151 - 17 MZ 9
CS 3 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 CUERVO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19593798 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 16 DE NOVIEMBRE 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. 253877-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA MILLERLANDE FIGUEREDO PELAEZ 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:

253877-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA MILLERLANDE FIGUEREDO PELAEZ
Matricula No 601161

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 33 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 3768532
Resoluciéon No. 253877-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253877 de 10 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 10 DE NOVIEMBRE DE 2022 la sefiora MARIA MILLERLANDE FIGUEREDO
PELAEZ identificado con C.C. No. 42110207, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 253877 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 601161 Ciclo: 7
ubicada en la direcciéon: MZ 1 CS 33 en los periodos facturados de JUNIO, JULIO,
AGOSTO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE 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 15 DE
NOVIEMBRE DE 2022 en la que participé6 CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador
de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1115MMCCA22569AA el
cual registra una lectura acumulada de 1632 m3. Se observa fuga en los acoples del
medidor. medidor clase C funcionando correctamente, solicita el usuario cambio del
medidor, instalaciones en buen estado predio con un bafo viven tres personas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE
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, y en la visita técnica se desvirtuo
inconsistencia en el reporte de la lectura.

El siguiente es el resumen de las lecturas y de los consumos facturados a la matricula
reclamante:



Afio [Mes Lect Actual |Lect Anter  |Consuma |Promedio |Observaddn

2022 DOctubre 1620 16086 14 15 SIN OBSERVACION
2022 Septiembre 1605 1596 10 17 5IN OBSERVACION
2022 Agosto 1596 1586 10 19 SIN OBSERVACION

2022 Julio 1588 1573 13 20 5IN OBSERVACION

Se le recomienda al usuario hacer revisién 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.

Igualmente se le aclara que la fuga presentada en los acoples del equipo de medida no
genero desviacion significativa en el predio y el consumo facturado esta acorde al
promedio mensual del predio, en los proximos dias el grupo de medicion cambiara el
equipo de medida por AVANCE TECNOLOGICO, usuario ya autorizo el cambio.

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 los periodos de JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE
2022, es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida, y este se encuentra dentro del promedio mensual del
predio.

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 usuatrio.

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 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
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 MARIA
MILLERLANDE FIGUEREDO PELAEZ identificado con C.C. No. 42110207 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 senor(a) MARIA MILLERLANDE FIGUEREDO PELAEZ enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, MZ 1 CS 33 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: MARIA MILLERLANDE FIGUEREDO PELAEZ Ila
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 601161 a partir de la fecha de Notificacion 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 16 DE NOVIEMBRE DE 2022



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

,""Il.r

/1 /

‘{ | J l i [/
| 1 o - L /
{Jadeo [ymg0 1
|I “J

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. 253892-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOHANY COY 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:

253892-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario JOHANY COY

Matricula No 497164

Direccion para Notificacion CR 30 A # 71- 07 CINCO DE OCTUBRE

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. 3771761
Resolucion No. 253892-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253892 de 11 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 11 DE NOVIEMBRE DE 2022 el sefior JOHANY COQY identificado con C.C. No.
1143948628, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 253892 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 497164 Ciclo: 12 ubicada en la direcciéon: CR 30 A # 71- 07 en el
periodo facturado 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, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 497164, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos

Lectura Lectura Diferenci Consumo ‘s
. Observacion
2022 actual anterior a Facturado
OCTUBRE consumo por diferencia de lectura
1435 m3 1413 m3 22 m3 22 m3 Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto
tiene instalado el Medidor No P1515MMRSA75508AA cual registra una lectura acumulada
de 1446 m3.

En la visita técnica N° 3771761, realizada por el técnico JHON ALEXANDER VALLEJO el
dia 15 de NOVIEMBRE de 2022 arrojaron las siguientes observaciones: Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado, consumo compartido para piso uno almacén y
piso 2 residencial, se revisan las instalaciones de todo el inmueble y no hay fugas,
instalaciones buenas.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo, OCTUBRE DE
2022, los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el
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.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No.
497164 la Empresa, respecto a los periodos de OCTUBRE DE 2022, SON CORRECTOS,
ya que la empresa facturo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de
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 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”.

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 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 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE
el reclamo presentado por JOHANY COY identificado con C.C. No. 1143948628 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 JOHANY COY enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 30 A # 71- 07 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: JOHANY COY la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 497164 a partir de la fecha
de Notificacién 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 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 253889-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ARIEL ALZATE GARCIA 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:

253889-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario ARIEL ALZATE GARCIA
Matricula No 1745520

Direccion para Notificacion MZ 24 CS 56 A VILLA SANTANA MONSERRATE

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. 3770458
Resolucion No. 253889-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253889 de 11 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 11 DE NOVIEMBRE DE 2022 el sefior ARIEL ALZATE GARCIA identificado
con C.C. No. 18502657, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 253889
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1745520 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 24
CS 56 A en el periodo facturado de Octubre 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 15 DE
NOVIEMBRE DE 2022 en la que participé CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador
de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL129823AA el
cual registra una lectura acumulada de 990 m3. Con observacion: Medidor mide para
predio con 3 viviendas cada una con bafio un bafio con fuga externa en el agua stop viven
15 personas medidor funcionando correctamente.

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de OCTUBRE 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, y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el
medidor presenté una diferencia de 47 m3, avanzé de 894 a 941 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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 OCTUBRE DE 2022 es correcto y no sera modificado, porque la



empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

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 usuatrio.

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 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
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 ARIEL ALZATE

GARCIA identificado con C.C. No. 18502657 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 sefor(a) ARIEL ALZATE GARCIA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 24 CS 56 A 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: ARIEL ALZATE GARCIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1745520 a partir de la fecha de Notificacidén 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 16 DE NOVIEMBRE 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. 253903-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FERNANDO PARRA 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:

253903-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario FERNANDO PARRA

Matricula No 19614040

Direccion para Notificacion CALLE 36 # 35 B - 08 TORRE 1 APTO 108 VILLA VERDE

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. 3773512
Resolucion No. 253903-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253903 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE NOVIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) FERNANDO PARRA identificado con
C.C. No. 79272361, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 253903 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19614040 Ciclo: 9 ubicada en la
direccion: CALLE 36 # 35 B - 08 TORRE 1 APTO 108 en el (los) periodo(s) facturados(s)
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, analisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE NOVIEMBRE DE
2022 en la que participo el(la) sefior(a) Fernando Parra 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° P1715MMRSA98371AA el cual registra una lectura acumulada de 695 m3. Instalaciones en
buen estado medidor funcionando correctamente predio con dos bafos viven cuatro personas.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19614040, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Octubre 678 m3 659 m3 19 m3 19 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Septiembre 659 m3 642 m3 17 m3 17 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 SEPTIEMBRE Y OCTUBRE 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 para el
periodo de septiembre de 2022 de 17 m3, avanzé de (642 m3 a 659 m3) y para el periodo
de octubre de 2022 el medidor presento una diferencia de lectura de 19 m3 avanzo de



(659 m3 a 678 m3), en la visita técnica se desvirtué 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 SEPTIEMBRE Y OCTUBRE 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 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FERNANDO PARRA
identificado con C.C. No. 79272361 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) FERNANDO PARRA enviando citacion a Direcciéon de Notificacion:, CALLE 36 # 35 B - 08
TORRE 1 APTO 108 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: FERNANDO PARRA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19614040 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 16 DE NOVIEMBRE 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. 253915-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GILBERTO OROZCO RAMIREZ 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:

253915-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario GILBERTO OROZCO RAMIREZ
Matricula No 74013

Direccion para Notificaciéon CL 11 #9- 56 SAN JOSE

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. 253915-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253915 de 16 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 16 DE NOVIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) GILBERTO OROZCO RAMIREZ
identificado con C.C. No. 5807595, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
253915 consistente en: CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 74013 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 11 # 9- 56 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).

En atencion a su solicitud se procedio a analizar el sistema de informacion comercial de la Empresa
y se evidencia que el predio reclamante tiene registrado el numero de ficha catastral N.
660010102000000160004000000000, con nomenclatura N. CL 11 # 9- 56, al verificar en la pagina
de planeaciéon municipal aparece como estrato 9 no residencial, por ende, se debe dirigir a la
Secretaria de Planeacion Municipal ente encargado de la estratificacion y nomenclatura municipal
con el fin de que le certifique cual es el estrato y nomenclatura del predio reclamante con matricula
N. 74013.

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
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, 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."

Establece la Resolucion 151 del 2001 de la CRA, en el Capitulo 4° Régimen tarifario, en el articulo
2.4.1.2: Facturacion a pequenos establecimientos comerciales o industriales conexos a las
viviendas:

Para efectos de facturacion de los servicios de acueducto y alcantarillado, se considerara
como residenciales a los pequefios establecimientos comerciales o industriales conexos a
las viviendas con una acometida de conexién de acueducto no superior a media (1/2”).

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:

40. Servicio Comercial: es aquel que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades
comerciales, en los términos del Cédigo de Comercio. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por
el Decreto 229 de 2002, Art. 1.)

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades
relacionadas con la vivienda de las personas.” (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el
Decreto 229 de 2002, art. 1).

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro, previa solicitud a la
empresa y que requiere la expedicion de una resolucién interna por parte de la entidad prestadora,
autorizando dicho servicio.

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

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 GILBERTO OROZCO
RAMIREZ identificado con C.C. No. 5807595 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO 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) GILBERTO OROZCO RAMIREZ enviando citacioén a Direccion de Notificacion:, CL 11 # 9-
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: GILBERTO OROZCO RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 74013 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 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

Proyecté: amgonzales
Revisé: learagon



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

ANEXO

- P E R EI RA SECRETARIA DE PLANEACION MUNICIPAL

Gobierno de la Civdad
CAPITAL DEL EJE -6-

CONSTANCIA DE ESTRATO

La Secretaria de Planeacién Municipal de Pereira hace constar que con base en la aplicacion de las
metodologias  de  estratificacion  realizadas por el DEPARTAMENTO NACIONAL DE
PLANEACION -DNP-, las cuales evallan las caracteristicas fisicas y de localizacion de la vivienda
y su zona de influencia, se le ha asignado.

ESTRATO: 9 NO RESIDENCIAL

SEGUN DECRETO 754 DEL 14 de Diciembre de 1995

INFORMACION GENERAL
Direccidn: A FERROCARRIL 9 53
Nimero Predial: OLOZ000000 T 60002000

Vilida inicamente para trimite ante las EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS Y/O SECRETARIA DE HACIENDA.

Se expide a solicitud del interesado a los 16 dias del mes de Noviembre de 2022

Atentamente

JHONIER CA NASALAZAR
Subsecretario de Planeacion Sociogconomica
Secretaria de Planeacion Municipal

Cadigo unico de vivienda para matriculs en empresa de servicios pablicos 685412
Codigo de verificacion: 148769

Servicio en linea
Alcaldia trabaja parg avanzar hocia ung ciudsd digiral

Decratg NP0 3 def 4 de enero de 201 1, por medio del cuad se autoriza
Ty wttfizacion de la fema mecdnica




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, profirié la Resolucién No. 21001-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAIRO JARAMILLO 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 21001-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

RECLAMO 253240 de 12 DE OCTUBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario JAIRO JARAMILLO

Identificacion del Peticionario 10073264

Matricula No. 286369

Direccion para Notificacidon CL 17 BIS # 30 B- 53 SAN LUIS GONZAGA

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. 21001-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21001 DE 25 DE OCTUBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 253240 DE 4 DE OCTUBRE 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) JAIRO JARAMILLO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10073264
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra Resolucién No.
253240-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en COBROS POR PROMEDIO de la factura con
matricula No. 286369 Ciclo 8, ubicada en la direccion CL 17 BIS # 30 B- 53, Barrio SAN LUIS
GONZAGA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-9, 2022-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 25 DE OCTUBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision  argumentando que se encuentra inconforme porque se ha reclamado en varias
oportunidades por medidor frenado reportado por Aguas y Aguas, se ha solicitado el cambio y
no se ha dado, fue la Empresa la que reporto el medidor frenado y continua frenado, aun asi los
consumos se incrementan mes a mes sin que haya lectura justificada, al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la Resolucion 253240-52, en la cual se le informé lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 286369, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2022 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Consumo por promedio
Septiembre 985 m3 985 m3 0m3 14 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié 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 10 de
Octubre de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON
ALEXANDER VALLEJO “POR FAVOR AGREGAR A DIRECCION O CAMBIARLA A CALLE 16BIS
# 30B-53, SE VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR FRENADO, CON LLAVES ABIERTAS
MEDIDOR NO REGISTRA, EN LA CASA NO HAY FUGAS. Lectura actual 985 m3”.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que en el periodo de
Septiembre de 2022, el lector reportd en el sistema la novedad de MEDIDOR FRENADO, razén por
la cual el sistema ha liquidado consumo promedio de 14 m3, mas los cargos fijos.



“...Cuando, sin accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podréa 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.

Se le informa que el grupo de medicién no ha podido ejecutar la orden de trabajo No. 3723715 ya que
ha realizados varias visitas al predio y no ha sido posible el ingreso por encontrarse reja cerrada con
llaves, por lo tanto, se le recuerda que debe permitir el ingreso a nuestros contratistas con el fin de
realizar el cambio de equipo de medida, de lo contrario la Empresa seguira facturando consumo
promedio.

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.
286369 por la Empresa, respecto al periodo de Septiembre de 2022, no seran objeto de modificacion
o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el
escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del
Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia,
se considerd ajustado a derecho efectuar anadlisis de la decision impugnada encontrando lo
siguiente:

Se observa en el sistema de informacion comercial que el grupo de medicion ya ejecuto la orden
de trabajo No. 3723715 por Instalacion de medidor por encontrarse frenado e instalé en el
predio el dia 11 de Noviembre de 2022 el nuevo equipo de medida No. P2115MMRAL148872AA
marca Altair.

Analizando la visita efectuada por el grupo de servicio al cliente en donde se cuenta con una
ocupacion de 2 personas se procedera a generar facturacion por concepto de aforo individual
para el periodo de Septiembre y octubre de 2022 ya que asi lo faculta nuestro ordenamiento
juridico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura, aforo que es de 5 m3
por persona, es decir, al contar con una ocupaciéon de 2 personas, el aforo total es de 10 m3. Y
en el periodo de Septiembre y Octubre de 2022 la empresa facturo un promedio de 14 m3, y 15



m3 razén por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado.

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

3y

Es de tener en cuenta que el predio se encuentra enrrejado con llave, por lo tanto, se le
recuerda que es obligacion del usuario permitir los medios necesarios para que el lector
obtenga la lectura del equipo de medida con el fin de que la Empresa genere facturacion en
base al consumo registrado en el medidor y no consumos promedios.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de Septiembre y octubre
de 2022 a 10 m3, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicién 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 concedi6 lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica 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.

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacidn 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.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -32961 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2022-10 490 10 13 -2736 -3556 821
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-10 490 10 15 18481 27722 -9241
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-9 490 10 14 18481 25874 -7392
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-10 490 0 0 0 -4 4
ND SUBSIDI 2022-9 490 10 13 -2736 -3556 821
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LADECENA | 2022-9 490 0 0 0 -5 5
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-10 490 10 13 -2347 -3051 704
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-9 490 10 13 -2347 -3051 704




ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2022-10 490 10 15 21541 32311 -10770
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2022-9 490 10 14 21541 30157 -8616
ALCANTARILLADO

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 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.

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 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.

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 JAIRO JARAMILLO en contra de la

Resolucién No. 253240-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2022, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 286369 la suma de -32961. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion 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 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
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, profirié la Resolucién No. 21000-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) SANDRA MILENA TABARES 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), razoén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 21000-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

RECLAMO 252933 de 3 DE OCTUBRE DE 2022

Resultado de la decision:

REVOCA

Fecha del Aviso

25 DE NOVIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion

28 DE NOVIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario

SANDRA MILENA TABARES

Identificacion del Peticionario

42148407

Matricula No.

1816669

Direccion para Notificacidon

MZ 2 CS 23 VILLA CONSOTA

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. 21000-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21000 DE 25 DE OCTUBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 252933 DE 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) SANDRA MILENA TABARES, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42148407 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 252933-52 de 3 DE OCTUBRE 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. 1816669
Ciclo 11, ubicada en la direccion MZ 2 CS 23, Barrio VILLA CONSOTA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-7,2022-8,2022-9, 2022-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 25 DE OCTUBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que se encuentra inconforme porque a pesar de que se hizo la visita
del gedfono la respuesta fue que el proceso era no procedente, efectivamente si habia un dafo
interno en la vivienda el cual fue reparado por otra persona ya que por parte del servicio de la
Empresa no fue encontrada , al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la Resolucion 252933-52, en la cual se le informo lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1816669, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes Lect Actual |Lect Ant|Consumo |Promedio |Observadén

2022 Septiembre 1737 1691 45 18 SIN OBSERVACION
2022 Agosto 1691 1657 34 15 S5IN OBSERVACION
2022 Julio 1657 1643 14 15 5IN OBSERVACION

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al consumo
normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio practicada el dia 30 de Septiembre de 2022, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del colaborador FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ“SE
CIERRAN TODAS LAS LLAVES Y EL MEDIDOR SIGUE GIRANDO. Lectura Actual 1754 m3”

Se le recomienda al usuario que debe realizar revisién de todas las instalaciones hidraulicas es posible
que en el predio se presente una fuga, le recordamos al usuario que la empresa cuenta con el servicio
adicional de Revision con Gedfono que tiene un costo aproximado de $ 86.000 el cual podra ser
solicitado a través del Call Center linea 116, o hacerlo de manera particular. Le recomendamos ubicar
la fuga, realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo.

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.
1816669 por la Empresa, respecto al periodo de JULIO, AGOSTO Y SEPTIEMBRE de 2022, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo
cual no seran 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.

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
considerd procedente realizar una revision técnica al predio con ocasion al reclamo realizada el
dia 30 de Septiembre de 2022, en donde el funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ manifiesta lo siguiente “Se cierran todas las llaves y el medidor sigue girando”.

Por lo anterior el dia 11 de Octubre de 2022 se procedid por parte del Departamento de
servicio al Cliente con la revision al predio esta vez utilizando el ge6fono en busca de algun tipo
de fuga interna, se realizé la siguiente observacién por parte del funcionario CARLOS
ALBERTO OSORIO “Se revis6 el predio con el ge6fono y no se logré detectar la fuga ya
que es minima. El medidor contintuia registrando levemente con llaves cerradas”.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo encontrado en el Sistema Comercial y la visita realizada en
donde se evidencia que en el predio se presenta una fuga interna que esta afectando el
consumo, y en donde el usuario de buena fe manifiesta que ya fue reparada, por lo tanto, es
procedente reliquidar el consumo del periodo de Agosto, Septiembre y Octubre de 2022
periodos en donde se presentd la desviacion significativa en el consumo, generando cobro
promedio de 15 m3, por presentarse en el predio fuga interna. Se le recuerda al usuario que
debe realizar las reparaciones pertinentes, la empresa generara los cobros por diferencia de
lectura sin importar la presencia de la fuga interna y ya no realizara reliquidacion alguna por esta
causal, actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994,.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de Agosto,
Septiembre y Octubre de 2022 a 15 m3 consumo promedio, se confirma el consumo
facturado en el periodo de Julio de 2002 ya que en este periodo no se presentd desviacion
significativa en el consumo, 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 decisién inicial y se concedi6
lo pedido.

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la 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 laley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -261883 detallado asi:

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

AJUSTE A LA DECENA | 2022-9 408 0 0 0 -3 3




CONSUMO 2022-8 408 2 21 3585 37643 -34058
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-10 408 2 18 4308 38773 -34465
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-9 408 2 33 3696 60988 -57291
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-10 408 2 18 3696 33266 -29570
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-8 408 2 21 4181 43900 -39719
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-8 408 0 0 -3 -1 -2
AJUSTE A LA DECENA | 2022-10 408 0 0 -5 0 -5
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-9 408 2 33 4308 71084 -66776
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-9 408 0 0 -5 -4 -1
ALCANTARILLADO

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 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.

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.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas
investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la
causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios
e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias entre los valores  que se cobraron se abonaran o cargaran al



suscriptor segun sea el caso.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las
irregularidades en la medicion del consumo, razén por la cual es importante que en el acta se
deje constancia del estado del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la
conexion, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del predio, numero de
habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por SANDRA MILENA TABARES en contra

de la Resolucion No. 252933-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2022, y REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1816669 la suma de -261883. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion 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 accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
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, profirié la Resolucién No. 21004-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARILUZ VELEZ HERRERA 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), razoén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 21004-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
RECLAMO 253344 de 18 DE OCTUBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2022
Nombre del Peticionario MARILUZ VELEZ HERRERA
Identificacion del Peticionario 26385780

Matricula No. 573709

Direccion para Notificacidon CR 8#7-77 VILLAVICENCIO

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



Visita No. 3756325

Resolucion No. 21004-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21004 DE 26 DE OCTUBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 253344 DE 14 DE OCTUBRE 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) MARILUZ VELEZ HERRERA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 26385780 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposiciéon contra Resolucion No. 253344-52 de 18 DE OCTUBRE DE
2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero consistente en COBROS POR
PROMEDIO de la factura con matricula No. 573709 Ciclo 1, ubicada en la direccion CR 8 # 7- 77, Barrio
VILLAVICENCIO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 26 DE OCTUBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que se encuentra inconforme con la decisién de la Empresa en donde
manifiesta que debido a la inspeccién realizada se encontré un consumo acumulado y por lo
tanto me facturaron 13 m3, cabe resalta que en los meses anteriores el predio estuvo
desocupado y no se generd consumo, a la fecha el predio se encuentra desocupado entonces
de donde salen los 13 m3, asi mismo la Empresa no me ha demostrado con pruebas porque
facturaron 13 m3 para octubre de 2022, solicito se revoque la decision y se proceda a exonerar
el consumo facturado para el mes de octubre por 13m3, solicito se siga facturando Om3 porque
el predio esta desocupado, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la Resolucion 253344-52, en la cual se le informé lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 DE OCTUBRE DE 2022
en la que particip6 JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determiné
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° 0615MMCCT061511AA el cual registra una lectura acumulada de 516 m3.
Con observacion: Se visita predio y se encuentra medidor sin Caja, empotrado, inundado y muy dificil
de leer, pues se saca el agua y brota de nuevo el agua por todos lados, en la casa no hay nadie prmer
piso local desocupado y en segundo no hay nadie, se llama telefénicamente a la reclamante y dice
estar lejos y ocupada.

Al revisar el histérico de lecturas se observa que durante el periodo objeto de reclamacion, (Octubre
de 2022) , la Empresa liquidé consumo promedio de usuarios que se encuentran en las mismas
circunstancias, ante la imposibilidad técnica de determinar el consumo, 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 accion u
omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos,
su valor podrd 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.




(subrayado fuera de texto)

Por lo tanto, NO SE ACCEDE a modificar el consumo facturado por promedio en el periodo de
Octubre de 2022, pues se ha liquidado con fundamento en el articulo 146 de la Ley 142, los 13 m3
facturados son correctos y dado que el usuario no ha permitido el cambio del equipo de medida la
empresa continuara facturando por promedio ante la imposibilidad técnica de terminar un consumo
exacto del predio, se aclara que la empresa cuanta con planes de financiacion, Igualmente el usuario
puede adquirir el equipo de medida en el mercado, cumpliendo las siguientes caracteristicas
metrolégicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h, Transmisién Magnética, Qa=0.5 Lt/h, posteriormente
presentarlo en la Empresa con su correspondiente factura y certificado de laboratorio para proceder
con su instalacion y debera asumir el costo de la instalacion.

El Contrato de Condiciones Uniformes, de Aguas y Aguas de Pereira. RESOLUCION No.182 Mayo 7
de 2004 consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICION: Cuando, sin accién u omisién de
las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos
de agua, su valor podra establecerse asi:

1. Con base en los consumos promedios del mismo suscriptor y/o usuario, durante los ultimos tres (3)
periodos de facturacion, cuando es bimestral, y seis (6) periodos de facturacion, cuando sea mensual,
si hubiese estado recibiendo el servicio en ese lapso y el consumo hubiese sido medido con
instrumentos.

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en los
consumos promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los ultimos tres (3) periodos de
facturacion, cuando es bimestral y seis (6) periodos de facturacién, cuando sea mensual, si las
caracteristicas de los consumidores beneficiados con el contrato de los otros suscriptores y/o usuarios,
fuere similar a los de quienes se benefician del contrato cuyo consumo se trata de determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el calculo se
realizara con base en aforo individual que se haga, o una estimacion, teniendo en cuenta las
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actividades y el nimero de consumidores que se benefician con el contrato.”.

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 procedente realizar una revisiéon técnica al predio con ocasion al recurso de reposicion
realizada el dia 02 de Noviembre de 2022, en donde el funcionario FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ manifiesta lo siguiente “PARTIENDO DE LA BUENA FE, SE OBSERVA
EN TERRENO QUE EL PREDIO SE ENCUENTRA DESOCUPADO, NO SE PUDO REVISAR
DENTRO DEL PREDIO PORQUE EXISTE PUERTA GARAJE,CON CANDADO,Y LA USUARIA
NO TIENE LLAVES PARA ABRIR”.

Teniendo en cuenta la visita técnica y lo manifestado de buena fé por parte de la usuaria en donde
manifiesta que el predio se encuentra desocupado, razén por la cual la Empresa considera procedente
reliquidar el consumo facturado en el periodo de Octubre de 2022 a 0 m3, se confirma el cobro de los
cargos fijos.

Igualmente, se le informa que el grupo de medicién no ha podido ejecutar la orden de trabajo No. 3420607
ya que ha realizados varias visitas al predio y no ha sido posible el ingreso por encontrarse el predio solo,
por lo tanto, se le recuerda que debe autorizar el cambio de equipo de medida a través de la linea 116 o0 en
nuestro Centro de Servicios y permitir el ingreso a nuestros contratistas con el fin de realizar el cambio de
equipo de medida, aunque el predio se encuentre desocupado debe contar con equipo de medida en
optimas condiciones, de lo contrario la Empresa sequira facturando consumo promedio y de no permitir
dicho cambio generara la suspension del contrato de prestacion del servicio.

“Articulo 144.- de los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los suscriptores o
usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumento s necesarios para medir sus consumos, en



tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y la
empresa debera aceptarlos siempre que retnan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

No sera obligacién del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero
si_sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarios, a satisfaccién de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite de terminar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o
suscriptor, pasado un periodo de facturacién, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (...) :  "Las condiciones uniformes
del contrato permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que
se utilicen para medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren.
Se permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para verificar su estado."”

Art 145 : "Las condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o usuario
verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar
precauciones eficaces para que no se alteren. Se permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los
instrumentos de medida para verificar su estado.”

Articulo 146 : “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.

El Contrato de Condiciones Uniformes (Resolucion 182 de 2004) en su Clausula Décima literal E. establece:

“CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuarios tendran
las siguientes obligaciones:

(...)

e) Adquirir, permitir la instalacién y mantenimiento de los instrumentos para medir los consumos, de acuerdo
con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la reparacion o reemplazo de
dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los consumos, o
cuando el desarrollo tecnolégico ponga a disposiciéon instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario o suscriptor pasado un periodo de facturacién, después de la comunicacién por parte de la Empresa
no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la Empresa podra hacerlo por
cuenta del usuario o suscriptor. Mantener la camara de registro o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos. Ultimo inciso Articulo 20 del Decreto 302 de 2000.”
(Cursiva fuera de texto)

Como reza la Resoluciéon 182 de 2004 en su articulado:
“CLAUSULA DECIMO QUINTA. SUSPENSION DEL SERVICIO:

(...)3. Suspensién por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad
prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

(...)n) No permitir el traslado del equipo de medicién, la reparaciéon o cambio justificado del mismo,
cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicion.”' (Cursiva y negrita fuera de texto)

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de Octubre de 2022
a 0 m3, 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 decisién inicial y se concedio lo pedido.

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, porque el consumo no se




reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la 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.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -82569 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
NC CONTRIB 2022-10 414 0 13 0 16438 -16438
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-10 414 0 13 0 14103 -14103
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-10 414 0 0 -1 0 -1
CONSUMO 2022-10 414 0 13 0 24025 -24025
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-10 414 0 13 0 28003 -28003
ALCANTARILLADO

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 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, 0 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 o0 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.

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 MARILUZ VELEZ HERRERA en contra

de la Resolucion No. 253344-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2022,y REVOCA I|a decision anterior por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 573709 la suma de -82569. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion 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 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
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, profirié la Resolucién No. 21034-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6o RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA DELIA ALVAREZ GALLEGO 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 21034-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
RECLAMO 253774 de 10 DE NOVIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario ANA DELIA ALVAREZ GALLEGO
Identificacion del Peticionario 29220609

Matricula No. 601674

Direccion para Notificacidon CL 71 C# 37 A- 28 LA ACUARELA

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. 21034-52
DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21034 DE 15 DE NOVIEMBRE DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 253774 DE 31 DE OCTUBRE 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) ANA DELIA ALVAREZ GALLEGO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 29220609 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 253774-52 de 10 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. 601674 Ciclo 12,
ubicada en la direccion CL 71 C # 37 A- 28, Barrio LA ACUARELA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 15 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, no han determinado la causa real del aumento, vive sola,
solicita que le revoquen la decision inicial, 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 consideré ajustado a derecho efectuar analisis de la decision inicial, en la cual se determiné
que en el interior del predio se presentaba una fuga, sin poder saber de que tipo porque no se
logro ingresar y se recomendo al usuario contratar el servicio del geéfono.

Se observa en el modulo de solicitudes de la Empresa, que el usuario requirioé el servicio del
equipo especial Geofono, vy la inspeccién técnica se realizé el 02/11/2022, encontrando fuga
imperceptible en el tubo que pasa por la biblioteca, se el indico el sitio de la fuga al usuario
presente en la revision.
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Igualmente, se observa que los consumos de los periodos de septiembre y octubre de 2022,
presentaron desviacién significativa y no se investié la cuasa del aumento, por lo tanto, este
Departamento encuentra ajustado a Derecho, revocar la decision inicial, y en consecuencia
se modifica el consumo de los periodos reclamados al consumo promedio, es decir 3 m3.

Este Departamento REVOCA la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion, y si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se
accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo
pedido

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la 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 -84935 detallado asi:

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

AJUSTE A LADECENA | 2022-9 408 0 0 0 -4 4

CONSUMO 2022-9 408 3 7 5544 12937 -7392
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2022-9 408 3 7 -821 -1915 1094
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LADECENA | 2022-10 408 0 0 -5 0 -5

VERTIMIENTO | 2022-10 408 3 22 6462 47389 -40927
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-10 408 3 13 -704 -3051 2347
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2022-10 408 3 13 -821 -3556 2736
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2022-9 408 3 7 -704 -1643 939
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2022-10 408 3 22 5544 40658 -35114
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2022-9 408 3 7 6462 15078 -8616
ALCANTARILLADO

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 ANA DELIA
ALVAREZ GALLEGO en contra de la Resolucion No. 253774-52 de 10 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. 601674 la suma de -84935. 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 accedio a la petitum del recurrente..

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE 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, profirié la Resolucién No. 21036-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BEATRIZ ELENA NARANJO GUZMAN 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 21036-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
RECLAMO 253569 de 10 DE NOVIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2022

Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2022

Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA NARANJO GUZMAN
Identificacion del Peticionario 42085932

Matricula No. 757310

Direccion para Notificacidon MZ 3 CS 18 VILLA DEL SUR

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. 21036-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21036 DE 15 DE NOVIEMBRE DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 253569 DE 25 DE OCTUBRE 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 ELENA NARANJO GUZMAN, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 42085932 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 253569-52 de 10 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. 757310 Ciclo 9, ubicada en la direccién MZ 3 CS 18, Barrio VILLA
DEL SUR en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 15 DE NOVIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision inconforme con el cobro de los conceptos de instalacion domiciliaria que corrreponden
a trabajos realizados en el afo 2018 y se habian congelado, al rechazar la impugnacion el
usuario se quedo esperando la respuesta de la SSPD, no esta de acuerdo que la Empresa
cobre en el afo 2022, estos conceptos, porque tambien cancelé un trabajo en la matricula
169324, solicita retirar cobro por extemporaneo, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declaré no
procedente la reclamacién, por el cobro de la conexion de acueducto, para el predio ubicado
en la MZ 3 CS 18, Barrio VILLA DEL SUR, realizada en el afio 2018, encontrando que
corresponde a un cobro inoportuno por parte de la Empresa, con fundamento en al articulo 150
de la Ley 142 de 1994 y en el reclamo se analizé lo siguiente:

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que segun el cumplido No. 337059014 -
377125922 se realiza el cobro de una instalaciéon domiciliaria a la matricula No. 757310 con un costo
de DOS MILLONES CIENTO SETENTA Y DOS MIL CIENTO SETENTA Y TRES PESOS
($2°172.173), financiado en 36 cuotas mensuales de CINCUENTA Y OCHO MIL CUARENTA Y CINCO
PESOS ($58.045).

El cobro anterior se realizd debido a que en orden de trabajo No. 2698727 consta que se ejecutd una
reparacion y reposicion en acometida de acueducto y alcantarillado en el predio ubicado en MZ 3 CS
18 barrio Villa del Sur, el dia 12 de abril de 2018 y dicha instalacién fue recibida a satisfaccion por el
usuario de nombre Fernando quien firma sin numero de identificacion, el instalador y el supervisor,
estos 02 ultimos fueron designados por la empresa para el efecto.

En la orden de trabajo 2698727 consta que se utilizaron los siguientes materiales:
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En visita realizada el dia 07 de junio de 2018 se encontré que en el predio si se realiz6 cambio en la
acometida de acueducto de 5"y cambio en la acometida de alcantarillado la cual es responsabilidad
del usuario, se realizaron dos roturas en via una ya esta pavimentada la otra falta adecuar y
pavimentar, con esta misma rotura hicieron el cambio de la acometida de acueducto y alcantarillado es
de anotar que cambiaron dos acometidas de acueducto una era una prevencion que tenia el usuario
hace varios afios. A su vez se determind, que el medidor # P1515MMRSA68673AA no presenta
anomalia alguna. Por lo anterior los cobros no serdn modificados, ya que el cobro de la instalacion
domiciliaria corresponde al trabajo realizado en el predio, como se evidencia en las siguientes
fotografias:



Al realizar al andlisis de los argumentos del recurrente, y evidenciar que la orden de
trabajo se ejecuté en abril de 2018 y no se efectud el cobro por el servicio prestado
dentro de los 5 meses siguientes, este Departamento, encuentra procedente
ACCEDER a la pretension del usuario, por constituir un cobro inoportuno por parte de
la Empresa, el cobro realizado mediente cumplidos N° 377125922, 377125921,
377059014 y 377059013, dando aplicacion al articulo 150 de la Ley 142 de 1994. Si bien el
suscriptor debe asumir el costo de la conexion y/o reparacion de la acometida, tambien la
Empresa debe realizar el cobro del servicio prestado dentro del termino legal, lo cual no se
realizé en este caso particular.
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Por lo cual, se solicita al Departamento de Cartera y Facturacién, anular el saldo del cumplidos
N° 377125922, 377125921, 377059014 y 377059013, mediante solicitud N° 3775930 y se
reintegra la cuota liquidada por estos concepto en el facturacion de octubre de 2022, por valor
de $117.375.

En consecuencia, se REVOCA la decision inicial, Quedando resuelto el recurso de
reposicion, y si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se
accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo
pedido

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la 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 laley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

En relacion con los cobros inoportunos, esta oficina en diferentes oportunidades se ha referido al tema
a través de los conceptos SSPD-OJ 2005-178, SSPD-OJ 2005-344 y SSPD-OJ 2006-166 en los
siguientes términos:

“El articulo 150 de la Ley 142 de 1994 establece lo siguiente:

“Articulo 150. De los Cobros Inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber entregado las
facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omision, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Se exceptuan los casos en
que se compruebe dolo del suscriptor o usuario”.

La finalidad de esta norma, mas que sancionar la negligencia de la empresa y obligarla a facturar
oportunamente, es que el usuario tenga la garantia que lo que se le cobra corresponda a los
consumos del periodo facturado, y no se convierta en practica ordinaria la acumulacién de cuentas de
periodos anteriores de manera injustificada, que haga imposible su posterior verificacién y pago.

En otras palabras, lo que la ley pretende es que sélo de manera excepcional las empresas facturen
servicios que no correspondan al del periodo de lectura inmediatamente anterior a la expedicién de la
factura.

Lo anterior quiere decir que si una empresa factura bimestralmente y en un recibo esta cobrando por



servicios de marzo y abril de 2004 y entrega la factura el 5 de mayo de 2004, si la empresa no facturo,
por ejemplo algunos servicios de marzo de 2004, estos servicios dejados de facturar los puede incluir
en la factura del mes de octubre, pues los cinco meses se cuentan a partir de la fecha de entrega de
la factura, que en el ejemplo propuesto fue el mes de mayo. ”

En conclusion, las empresas de servicios publicos cuentan con un término de cinco meses después de
haber entregado las facturas, para cobrar bienes o servicios que no facturaron por error u omision”,

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -117375 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
INST.DOM| 2022-10 462 0 0 0 117375 -117375
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 BEATRIZ ELENA
NARANJO GUZMAN en contra de la Resolucion No. 253569-52 de 10 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. 757310 la suma de -117375. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacién 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 16 DE NOVIEMBRE DE 2022
s
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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



