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. 252898-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LIBIA DEL CARMEN GRAJALES RESTREPO 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:

252898-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2022
Nombre del Peticionario LIBIA DEL CARMEN GRAJALES RESTREPO
Matricula No 19623836

Direccion para Notificaciéon CL 50 # 13 - 03 MARAYA

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. 3726463
Resolucion No. 252898-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252898 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE SEPTIEMBRE DE 2022 el (la) sefor(a) LIBIA DEL CARMEN GRAJALES RESTREPO
identificado con C.C. No. 42067829, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 252898 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19623836 Ciclo: 5 ubicada en: CL 50 # 13 - 03 en los periodos
facturados 2022-7,2022-8,2022-9

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, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE SEPTIEMBRE DE
2022 en la que participd el(la) sefor(a) Eduardo A Bedoya como usuario del servicio publico y
JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determin6 que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° 18111433 el cual registra una lectura acumulada de 30155 m3. Se visita
predio y se encuentra macromedidor en buen estado , en el inmueble hay 3 torres para 164
apartamentos, se revisan las areas comunes que constan de porteria tanque de reserva
subterraneo, piscina; salén social, cocineta, shut y nueve llaves terminales como también 16
posetas para las 3 torres , en la Torre uno hay un solario o terreza o con 2 bafios y cocineta, de
forma general las instalaciones estan buenas sin anomalias

Inicialmente se le informa a la usuaria que en el predio se presenta en cada periodo de facturacion
dificultad para tomarle lectura al totalizador, ya que la tapa donde se encuentra el totalizador tiene
un candado, el cual no permite abrirla caja para tomarle lectura al totalizador.

El usuario del inmueble debe permitir que los funcionarios de la Empresa le tomen la lectura al
equipo de medida en cada periodo de facturacién, ya que es un deber de la Empresa cobrar los
consumos con base en la diferencia de lectura que registre el medidor; por lo tanto, le solicitamos al
usuario permitir la lectura del equipo de medida, y si es que el dispositivo de medida esta ubicado
en un lugar donde no sea facil el acceso, debera solicitar que la Empresa reubique el totalizador.



Ahora bien, el Edificio en su integralidad es considerado como Sistema General o Totalizador, que
son todos aquellos clientes de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten
una sola acometida de entrada, a través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira no les entrega el agua por medio de una
acometida individual a cada uno de ellos, sino que el grupo se ha organizado internamente
mediante el uso de una red propia de distribucion interna de tal manera que Aguas y Aguas de
Pereira les entrega el agua a la entrada de dicha red, utilizando para ello una sola acometida de
diametro adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios internos; es decir, que
el Edificio comparte una misma acometida de entrada y su consumo global es registrado en dicha
acometida utilizando un aparato medidor, el cual para estos casos se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relacién entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira y sus clientes ya sean independientes o Sistema General o Totalizador es el de “La
facturacién es igual al consumo”, o sea que la suma de los consumos facturados a un grupo de
multiusuario debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de
entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disefiado un
programa de medicién y facturacion mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de
entrada, en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o
totalizadora, y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de la misma acometida se les
llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta mama o totalizadora pertenece a la
administracion o las areas comunes.

Los grupos de Sistema General o Totalizador tienen entonces una Unica cuenta mama y pueden
tener una o muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para registrar
unicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegara por los valores registrados por su
medidor.



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

Paragrafo 1°. La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria de los
medidores individuales, correspondera al consumo de las areas comunes.”

Ahora bien, el predio tiene instalado un totalizador tipo volumétrico identificado con el niumero de
serie No 18111433, con una lectura acumulada de 29576 mt3. A través del aparato de medida
descrito se presta el servicio de acueducto a ciento sesenta y cuatro (164) unidades
independientes, mas el area comun del predio.

Este Departamento procedera a pronunciarse sobre los consumos facturados por la Empresa en los
periodos de julio, agosto y septiembre 2022, que son objeto de la presente reclamacién y son los
siguientes:

Como se le informd a la usuaria inicialmente al predio no se le pudo tomar lectura al totalizador en
los periodos de junio y julio de 2022; para el periodo de agosto de 2022 al totalizador se le tomo
lectura registrado una diferencia de 3381 mt3 (24923 mt3 — 28304 mt3); consumo que corresponde
a los periodos de junio, julio y agosto de 2022; y las matriculas hijas sumaron un total en estos
periodos de consumo de 3143 mt3 ( junio 1083 mt3, julio 994 mt3 y agosto 1066 mt3), lo que nos
da una diferencia de 238 mt3, que es el consumo de las areas comunes para los periodo de junio,
julio y agosto de 2022. Consumos que seran facturados para las areas comunes de la siguiente
manera:

79 mt3 para el periodo de junio, 79 mt3 para el periodo de julio y 80 mt3 en el periodo de agosto de
2022; se reliquidaran los 135 mt3 facturados de mas de estos periodos.

JUNIO, JULIO, AGOSTO
TOTALIZADOR (MADRE) mts3 HIJAS mts3

agosto 28304jagosto 1066
jjulio 24923}julio 994
Ijunio |junio 1083
|DIFERENCIA 3381TOTAL 3143
TOTAL MADRE 3381

TOTAL HIJAS 3143

DIFERENCIA 23

FACTURADOS 103

DIFERENCIA 238

RELIQUIDAR 135

Para el periodo de septiembre de 2022, el totalizador registré un consumo de 29576 m3, que
respecto a los registrados por el totalizador en el periodo de agosto de 2022 que fue de 28304 m3,
lo que indica una diferencia de lectura de 1272 mts3, y la suma total de las lecturas de las
matriculas HIJAS fue de 1186 m3, entonces la diferencia entre 1272 mt3 ( es la diferencia



registrada por el totalizador) menos 1186 mt3 (consumo registrado por las matriculas hijas) es de
86 m3, que es el consumo de las areas comunes para el periodo de septiembre de 2022; y el
sistema factur6 un consumo de 167 mt3; por lo tanto de procedera a reliquidar los 81 mt3
facturados de mas de este periodo de facturacién. Para un total a reliquidar en consumo de 216
mt3.

SEPTIEMBRE

TOTALIZADOR (MADRE) mts3 HIJAS mts3
septiembre 29576|septiembre 1186
agosto 28304
[DIFERENCIA 1272
TOTAL MADRE 1272
TOTAL HIJAS 1186
DIFERENCIA 86
FACTURADOS 167
DIFERENCIA 86
RELIQUIDAR 81

TOTAL A RELIQUIDAR mts3:
JUNIO - AGOSTO 135
SEPTIEMBRE 81
TOTAL A RELIQUIDAR mts3: 216

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -1427356 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajad
o Liq. Fact. Liq. Fact. o

AJUSTE ALA| 2022-9 400 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2022-9 400 0 0 0 -5 5
DECENA

NC CONTRIB| 2022-6 400 53 96| 74375 134717 -60342
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2022-6 400 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2022-6 400 53 96| 63735 115445 -51710
ACUEDUCTO

NC CONTRIB | 2022-9 400 60 141 89565| 210479| -120913
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2022-9 400 60 141 76844 180584 | -103740
ACUEDUCTO

NC CONTRIB | 2022-8 400 54 101 | 78229 146318 -68088




ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2022-7| 400 0 0 0 2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-6| 400 53 96| 91970| 166588| -74617
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2022-9| 400 60 141(110887| 260584 | -149697
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO| 2022-8| 400 54 101]112885| 211136| -98252
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-8| 400 54 101| 67080 125465| -58385
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2022-8| 400 54 101| 96797 181046| -84249
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO| 2022-7| 400 53 98(110794| 204865| -94071
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-7| 400 53 98| 95004| 175668 -80664
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-6| 400 53 96(107323| 194397 | -87074
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2022-8| 400 0 0 3 0 -3
DECENA
NC CONTRIB| 2022-7| 400 53 98| 65838| 121738 -55900
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2022-6| 400 0 0 0 4 4
DECENA
NC CONTRIB| 2022-7| 400 53 98| 76781| 141972| -65191
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2022-7| 400 0 0 0 -3 3
DECENA
VERTIMIENTO| 2022-9| 400 60 141(129243| 303721 -174478
ALCANTARILLADO

Se le recomienda a la usuario hacer revision periédica 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.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u 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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LIBIA DEL CARMEN
GRAJALES RESTREPO identificado con C.C. No. 42067829 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) LIBIA DEL CARMEN GRAJALES RESTREPO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 50 # 13 - 03 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: LIBIA DEL CARMEN GRAJALES RESTREPO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19623836 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: c3647 Revisé: Learagon V.B. Marango
Reviso: fabayer

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. 253265-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2022.

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

253265-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2022
Nombre del Peticionario SOFIA LONDONO

Matricula No 1097336

Direccion para Notificacion AV DEL.RIO # 22- 50 MILLAN RUBIO

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. 3733559

Resoluciéon No. 253265-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253265 de 6 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

Que en fecha

CONSIDERANDO:
6 DE OCTUBRE DE 2022 la sefiora SOFIA LONDONO identificado con C.C. No.

42149928, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 253265 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1097336 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: AV DEL.RIO # 22- 50 en
los periodos facturados 2022-6,2022-7,2022-8,2022-9.

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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el
matricula No.

Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
1097336, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos

Lectura Lectura . . Consumo -
. Diferencia Observacion
2022 actual anterior Facturado
consumo por promedio, quedan
OCTUBRE 2191 m3 2060 m3 131 m3 181 m3 pendientes por cobrar 150 m3 de agua
acumulada (Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de lectura (Art.
SEPTIEMBRE | 2060 m3 1923 m3 137 m3 137 m3 146-Ley 142/94)
consumo por promedio (Art. 146-Ley
AGOSTO 1923 m3 1773 m3 150 m3 81 m3 142/94) quedan pendientes por cobrar 69
m3 de agua acumulada por cobrar
consumo por promedio (Art. 146-Ley
JuLio 1773 m3 1651 m3 122 m3 51 m3 142/94) quedan pendientes por cobrar 71
m3 de agua acumulada por cobrar
consumo por promedio (Art. 146-Ley
JUNIO 1651 m3 1530 m3 121 m3 52 m3 142/94) quedan pendientes por cobrar 69
m3 de agua acumulada por cobrar

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
C18LA326747 el cual registra un consumo de agua acumulada de 2203 m3.



En la visita técnica N° 3733559, realizada por el técnico JHON ALEXANDER VALLEJO el dia 12
de OCTUBRE de 2022 arrojaron las siguientes observaciones: Se visita predio y se encuentra
medidor en buen estado, consumo compartido para 3 aparta estudios y se detecta fuga en el
apartamento superior por rebose en valvula sanitaria, se recomienda arreglo.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, se
conto con la siguiente facturacion:

s En el periodo de JUNIO la diferencia de lectura fue de 121 m3 pero solo se facturaron 52
m3 por promedio quedando pendientes por cobrar 69 m3 de agua acumulada.

¢ En el periodo de JULIO la diferencia de lectura fue de 122 m3 pero solo se facturaron 51 m3
por promedio quedando pendientes por cobrar 71 m3 de agua acumulada mas los 69 m3
que estaban pendientes del mes de junio para un total pendiente de 140 m3 de agua
acumulada por cobrar.

s En el periodo de AGOSTO la diferencia de lectura fue de 150 m3 solo se facturaron 81 m3
por promedio quedando pendientes 69 m3, mas los 140 m3 que estaban pendientes de junio
y julio para un total de 209 m3 de agua acumulada por cobrar.

s En el periodo de SEPTIEMBRE Ia diferencia de lectura fue de 137 m3 para un total de 337
m3 de agua acumulada sin cobrar por lo tanto se facturaron en su totalidad los 137 m3
quedando pendientes por cobrar 200 m3 de agua acumulada.

¢ En el periodo de octubre la diferencia de lectura fue de 131 m3 se le sumaron 50 m3 de
agua acumulada para un total facturado de 181 m3 quedando pendientes por cobrar 150 m3
de agua acumulada.

% Se le notifica al usuario que aun tiene 150 m3 de agua acumulada pendientes por
facturar que seran cobrados en proximos periodos de facturacion.

Adicionalmente se programo visita con geéfono el dia 11 de agosto de 2022 la cual no fue
atendida por los usuarios.
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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. 1097336 la Empresa,
respecto a los periodos de JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2022, SON
CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de lectura mas el consumo de agua
acumulada, 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 udltimo, se le recomienda al usuario hacer revisiéon 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



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 segtn 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, omisién, o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos
anteriores.”

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.AS E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SOFIA LONDONO



identificado con C.C. No. 42149928 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefiora SOFIA LONDONO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, AV DEL.RIO # 22- 50
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: SOFIA LONDONO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1097336 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 14 DE OCTUBRE DE 2022

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

Proyecté: jte2234
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 253295-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN CARLOS MORENO 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:

253295-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2022

Nombre del Peticionario JUAN CARLOS MORENO

Matricula No 19631946

Direccion para Notificaciéon CONDOMINIO MALABAR.CAMPESTRE.PH.UNIDAD.PRIVADA.2
CERRITOS

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. 3735106
Resoluciéon No. 253295-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253295 de 10 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE OCTUBRE DE 2022 el sefior JUAN CARLOS MORENO identificado con C.C.
No. 88243458, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 253295 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto vy alcantarilado N° 19631946 Ciclo: 14 ubicada en: CONDOMINIO
MALABAR.CAMPESTRE.PH.UNIDAD.PRIVADA.2 en los periodos facturados 2022-8,2022-9

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

Con el animo de dar claridad a lo solicitado por el usuario del servicio, se procedioé con el envio del
personal técnico de la Empresa a efectuar la revisién del predio, y de conformidad con los
resultados obtenidos en la visita practicada el 13 de OCTUBRE de 2019 en presencia del sefior
JUAN CARLOS, visita técnica FREDDY HUMBERTO BARRAGAN como colaborador de la
Empresa, se determiné que: “Se observa en terreno que el predio se encuentra en
construccion. Ademas se observa que el predio tiene pozo séptico, se reviso instalaciones y
no existen fugas.”

De acuerdo con lo anterior, se puede observar que es cierto que el usuario no cuenta con el servicio
de alcantarillado y no hace uso de éste, asi las cosas, considera éste Departamento que es
procedente realizar la reliquidacién de lo facturado por éste servicio.

Procediendo asi, a generar OT con N° 3742324 al departamento de control de pérdidas no
técnicas, solicitando realicen la inactivacidon del servicio de alcantarillado en la matricula N°
19631946, respecto a los cobros ya facturados en el mes de septiembre de 2022, se genera la
reliquidacion por concepto de alcantarillado, se vera aplicado en la facturacion del periodo
septiembre 2022, ya que el concepto de alcantarillado sera anulado de la facturacion por el
procedimiento ya antes mencionado, quedando asi causados solo los conceptos por los servicios
que si son prestados por la empresa Aguas y Aguas de Pereira al predio con N° 19631946.

De ante mano le pedimos nuestras mas sinceras disculpas por los inconvenientes presentados
estamos trabajando para brindar el mejor servicio a nuestros Usuarios y anexo a ello, en nuestras
politicas corporativas una de las metas, es establecer con los usuarios una comunicacion
estratégica, formal, permanente, asertiva y efectiva, para generar los correctivos necesarios para
continuar con el buen servicio y la satisfaccién del usuario, que es el lema de la empresa Aguas y



Aguas de Pereira.

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. 19631946 por la Empresa,
por concepto de alcantarilado, NO SON CORRECTOS, ya que la empresa no presta el servicio
mencionado en dicho sector, por lo cual, sera objeto de reliquidacion por parte de éste
Departamento los conceptos facturados por Alcantarillado.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -47350 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO | 2022-9 407 24 40400 -40400
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-9 407 24 6950 -6950
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior tiene fundamento legal en lo sefalado en las siguientes disposiciones:

e Decreto 302 de 2000, expedido por el Ministerio de Desarrollo Econémico, por medio del cual
se reglamentd la Ley 142 de 1994, en materia de prestacién de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado

TITULO Il. De la prestacién de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado

CAPITULO I. Obligaciones y deberes de los usuarios

"Articulo. 4°. De la solicitud de servicios y vinculacion como usuario. Cuando haya servicios
publicos disponibles de acueducto y alcantarillado, sera obligatorio vincularse como usuario
y cumplir con los deberes respectivos, o acreditar que se dispone de alternativas que no
perjudiquen a la comunidad.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios sera la entidad competente para
determinar si la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera conjunta, salvo
en los casos en que el usuario o suscriptor disponga de fuentes alternas de
aprovechamiento de aguas, sean éstas supefficiales o subterréneas y el caso de los
usuarios o suscriptores que no puedan ser conectados a la red de alcantarillado.

PARAGRAFO. —En relacién con el inciso tercero del presente articulo, los casos especiales
deben ser informados de manera detallada por el usuario o suscriptor, a la entidad
prestadora de los servicios publicos, como parte de la informacién que debe contener la
solicitud de los mismos y acompafiar copia del correspondiente permiso de concesion de
aguas subterraneas y/o superficiales expedido por la autoridad ambiental competente”.
(Cursiva fuera de texto).



e Decreto 3100 de 2003, modificado por el Decreto 3440 de 2004, Articulo 3°.

“Articulo 3°. Del cobro de la Tasa Retributiva. Las Autoridades Ambientales competentes
cobraran la tasa retributiva por los vertimientos puntuales realizados a los cuerpos de agua
en el area de su jurisdiccion, de acuerdo a los Planes de Ordenamiento del Recurso
establecidos en el Decreto 1594 de 1984 o en aquellas normas que lo modifiquen o
sustituyan.”

(-..)

e Decreto 3100 de 2003, Articulo 4°. Definiciones.
(-..)

Vertimiento. Es cualquier descarga final al recurso hidrico, de un elemento, sustancia o
compuesto que esté contenido en un liquido residual de cualquier origen, ya sea agricola,
minero, industrial, de servicios o aguas residuales.

o Atrticulo 154 ley 142 de 1994.

Recursos: “El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa a
revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion del contrato.
Contra los actos de negativa del contrato, suspension, terminacion, corte y facturacion que
realice la empresa proceden el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casos en que
expresamente lo consagre la ley.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, terminacion y corte, si con
ellos se pretende discutir un acto de facturacion que no fue objeto de recurso oportuno.

El recurso de reposicién contra los actos que resuelvan las reclamaciones por facturacion
debe interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de conocimiento de la
decision. En ningun caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de
cinco (6) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios publicos.

De los recursos de reposicion y apelacion contra los demas actos de la empresa que
enumera el inciso primero de este articulo debe hacerse uso dentro de los cinco dias
siguientes a aquel en que la empresa ponga el acto en conocimiento del suscriptor o
usuario, en la forma prevista en las condiciones uniformes del contrato.

Estos recursos no requieren presentacion personal ni intervencion de abogado, aunque se
emplee un mandatario. Las empresas deberan disponer de formularios para facilitar la
presentacion de los recursos a los suscriptores o usuarios que deseen emplearlos. La
apelacion se presentara ante la superintendencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Atencion 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 JUAN CARLOS MORENO
identificado con C.C. No. 88243458 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor JUAN CARLOS MORENO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CONDOMINIO
MALABAR.CAMPESTRE.PH.UNIDAD.PRIVADA.2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JUAN CARLOS MORENO Ila cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarilado a la Matricula No.
19631946 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2234
Revis6: learagon

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 253286-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DEL CARMEN RESTREPO 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:

253286-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA DEL CARMEN RESTREPO
Matricula No 701649

Direccion para Notificaciéon CS 50 BELMONTE BAJO

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. 3737170
Resolucion No. 253286-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253286 de 10 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE OCTUBRE DE 2022 el (la) sefior(a) MARIA DEL CARMEN RESTREPO identificado con
C.C. No. 25022344, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 253286 consistente en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 701649
Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CS 50 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-7,2022-8,2022-9.

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 calificacién)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 701649, con direccion Casa 50 Barrio BELMONTE BAJO, cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N° 1015MMCAF004214AA el cual registra una lectura acumulada de 2499 m3.

En éste orden, una vez radicada la reclamacion 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 13 de
Octubre de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ “SE OBSERVA EN TERRENO QUE FRENTE AL PREDIO, SOBRE LA
VIA PEATONAL, EXISTE REPOSICION DE PAVIMENTO DE 1 METRO DE LARGO POR 1 METRO DE
ANCHO APROXIMADAMENTE.

NOTA: SE HABLA CON LA PERSONA RECLAMANTE Y SE PARTE DE LA BUENA, QUE LA
REPARACION QUE SE REALIZO LA EMPRESA FUE REPARAR LA ACOMETIDA DE LA CALLE, QUE
SURTE AL PREDIO RECLAMANTE, ALLI NO SE COLOCO LLAVE DE PASO Y SE DEJO EL HUECO
DESTAPADO. NOTA: LOS QUE TAPARON EL HUECO CON MEZCLA FUERON LOS MISMOS
RESIDENTES DE DICHO PREDIO. SE REVISO INSTALACIONES Y NO EXISTEN FUGAS.”

Se verifica en el sistema en el modulo de Ordenes de Trabajo la solicitud No. 3605816, el dia 27
de Abril de 2022, por MANTENIMIENTO CORRECTIVO con la Observacion “(VIENE DE LA
SOLICITUD NRO:3605590 REVISOR: FERNANDO FERNANDEZ MARULANDA 1 OBS REVISOR:
DANO EN CONEXION GEOFONO) RECLAMACIONES ACOMETIDA DISTRIBUCION -
MANTENIMIENTO CORRECTIVO - DANO EN LA CONEXION. FUGA EN VIA PUBLICA // MARIA
DEL CARMEN RESTREPO TEL 3234925051 // CS 50 AL FRENTE .. BELMONTE BAJO //. TEL:
3234925051.”. En donde el grupo de operaciones realizé la reposicién de acometida de acueducto
del predio.

En Ia Orden de Trabajo 3605816 ejecutada el dia 29 de Abril de 2022 se utilizaron los siguientes
materiales:
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Valor total VA incluido 502,233

Se corrobord las cantidades de obra y materiales cobrados en la intervencién realizada;
una vez revisado el trabajo realizado en terreno, se tienen las siguientes observaciones por
el grupo de operaciones:

1. En el predio mencionado se repard conexion de acueducto con la orden de trabajo No.
3605816. Tiene su origen en la solicitud 3605590 con datos de la reclamante.
2. Los items de obra hidraulica y civil corresponden a los relacionados en la orden de
trabajo.
3. Se anexa orden con firma del usuario.
En consecuencia, el cumplldo de la orden es valido.
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Por la reparacion realizada por la Empresa en la acometida del predio se generd cobro a través de los
cumplidos 385975861 por Instalacién domiciliaria de Acueducto por valor de $ 422.095,20 diferido a 36 cuotas
de $ 13.422,51 de las cuales se han aplicado 3 cuotas, y el cumplido 385975860 IVA instalaciéon domiciliaria
por un valor de $ 80.198,09 diferido a 6 cuotas de $ 13.719,40 de las cuales se han aplicado 3 cuotas.

Se le informa al usuario que la Empresa liquida las Ordenes de Trabajo basado en la Directiva
de Precios No. 170 del 22 de Mayo de 2019, directiva por la cual se fijan los valores de
conexiones, materiales, actividades y servicios.

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

Que al respecto es importante aclarar al usuario el concepto referente a la acometida de
acueducto que es la derivacién de la red local de acueducto que se conecta al registro de
corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre
bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa
son los ocasionados en las redes de distribuciéon o redes matrices y en concordancia se
encontré que los materiales utilizados efectivamente corresponden a un diametro 5" propio de
las viviendas, como se procede ilustrar en la siguiente imagen:
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Por lo expuesto anteriormente, se concluye que la Empresa si realizé ruptura en Obra civil en pavimento
aproximadamente de 1.0 mts, se le aclara a la usuaria que el cobro realizado por la reparacion en la
acometida del predio corresponde al trabajo realizado por la Empresa, que la acometida va desde la caja
en donde se instalé el medidor hasta la red central de la Empresa, en donde la Empresa realiza los
trabajos correspondientes pero el usuario es quien debe asumir los costos por ser el duefio de la
acometida y debe hacerse cargo del costo de la conexion.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que el cobro facturado a la matricula No. 701649 por la Empresa, respecto al cobro
por Inst, Domiciliarias de Acueducto, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de reliquidacién 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:

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).
ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningun caso se permite

derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacién previa de la entidad prestadora de
los servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estarda a carqo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15 de este




capitulo. (subrayado y negrilla fuera de texto)

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. EI mantenimiento de las
redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los
servicios publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que
estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, sino fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se
refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

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 DEL CARMEN RESTREPO
identificado con C.C. No. 25022344 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA DEL CARMEN RESTREPO enviando citacion a Direccidon de Notificacion:, CS 50 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: MARIA DEL CARMEN RESTREPO la cancelaciéon de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 701649 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

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



Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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, profiri6 la Resolucion No. 253285-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ROCIO ELENA QUICENO CARVAJAL 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:

253285-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2022
Nombre del Peticionario ROCIO ELENA QUICENO CARVAJAL
Matricula No 941922

Direccion para Notificaciéon CL 15 # 5- 34 APTO 402 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3735103
Resoluciéon No. 253285-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253285 de 10 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE OCTUBRE DE 2022 la sefiora ROCIO ELENA QUICENO CARVAJAL
identificado con C.C. No. 25017391, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No.
253285 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 941922 Ciclo: 2 ubicada en la direccion:
CL 15 # 5- 34 APTO 402 en el periodo facturado 2022-9.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 941922, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura . . Consumo L.
. Diferencia Observacion
2022 actual anterior Facturado
. Consumo por diferencia de lectura.
septiembre 823 m3 814 m3 9m3 9m3 (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.
1015MMCAF007449AA el cual registra una lectura acumulada de 823 m3.

En la visita técnica N° 3735103, realizada por el técnico JHON ALEXANDER VALLEJO el dia 12
de OCTUBRE de 2022 se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: Se
visita el apartamento y se encuentra medidor en buen estado, al revisar se detecta fuga en
tanque sanitario por la valvula la cual no cierra o sella, se recomienda arreglo, se firma
formato de revision.

Es de tener en cuenta las observaciones “fuga en tanque sanitario”, la fuga presentada en el
predio esta afectando el consumo normal, Se le recuerda al usuario que las fugas visibles y el
mantenimiento de las instalaciones son responsabilidad de los usuarios y la empresa no responde
por dichas fugas.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado los periodos de septiembre 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. 941922 por la Empresa,
respecto al periodo de SEPTIEMBRE 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 ROCIO ELENA QUICENO
CARVAJAL identificado con C.C. No. 25017391 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
sefiora ROCIO ELENA QUICENO CARVAJAL enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 15
# 5- 34 APTO 402 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: ROCIO ELENA QUICENO CARVAJAL la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
941922 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 14 DE OCTUBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

£ b
e { yagQ -

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. 253306-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA PATRICIA BUITRAGO LOPEZ 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:

253306-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2022

Nombre del Peticionario CLAUDIA PATRICIA BUITRAGO LOPEZ

Matricula No 1417963

Direccion para Notificaciéon CONJUNTO RINCON DE LA PRADERA - DOSQUEBRADAS MZ 3 CASA 4
LENINGRADO llI

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. 3736689
Resolucion No. 253306-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253306 de 11 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE OCTUBRE DE 2022 el (la) sefior(a) CLAUDIA PATRICIA BUITRAGO LOPEZ
identificado con C.C. No. 42114749, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 253306 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1417963 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 29 CS 385 PS APTO 201
LENINGRADO Iil en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-9

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1417963, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado
. Consumo por promedio
Septiembre 1128 m3 | 1127 m3 1m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 13 de Octubre de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ “SE OBSERVA EN TERRENO QUE EL PREDIO SE ENCUENTRA DESOCUPADO, ADEMAS SE
ABRE LLAVE DE AGUA Y MEDIDOR REGISTRA CON NORMALIDAD. ES DECIR, MEDIDOR NO ESTA
FRENADO,SE REVISO INSTALACIONES Y NO EXISTEN FUGAS. Lectura actual 1128 m3”.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el periodo de
Septiembre de 2022, el equipo de medida registro diferencia de lectura de 1 m3, el lector reporto la novedad
MEDIDOR FRENADO, y el sistema liquido consumo promedio de 15 m3 mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta lo manifestado por el funcionario de que el predio se encuentra desocupado y el equipo de
medida en buen estado, registrando correctamente, razén por la cual la Empresa considera procedente
reliquidar el consumo facturado en el periodo de Septiembre de 2022 a 1 m3 consumo por diferencia de
lectura, se confirma el cobro de los cargos fijos.

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.
1417963 por la Empresa, respecto al periodo de Septiembre de 2022, seran 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -37592 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2022-9 414 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-9 414 1 15 1848 27722 -25874
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-9 414 1 13 -827 -10753 9926
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-9 414 1 13 -710 -9226 8516
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-9 414 1 15 2154 32311 -30157
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccién el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, nimeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA PATRICIA BUITRAGO LOPEZ
identificado con C.C. No. 42114749 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CLAUDIA PATRICIA BUITRAGO LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CONJUNTO RINCON
DE LA PRADERA - DOSQUEBRADAS MZ 3 CASA 4 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CLAUDIA PATRICIA BUITRAGO LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1417963 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectd: fncardona
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. 253321-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BRIYITT BARONA BLANDON 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:

253321-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2022
Nombre del Peticionario BRIYITT BARONA BLANDON
Matricula No 1826676

Direccion para Notificacion briyitt2017@outiook.com HACIENDA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3737745
Resolucion No. 253321-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253321 de 12 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE OCTUBRE DE 2022 el (la) sefior(a) BRIYITT BARONA BLANDON
identificado con C.C. No. 42111091, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
253321 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1826676 Ciclo: 9
ubicada en la direccion: CR 49 C # 74- 47 MZ 60 CS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE OCTUBRE DE
2022 en la que participé el(la) sefor(a) Briyitt barona blandon como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1915MMRAL122815AA el cual registra una lectura acumulada de 718 m3. Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado , se revisan las instalaciones de la casa y estan buenas sin
anomalias.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1826676, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
699 m3 670 m3 29 m3 29 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Septiembre

Agosto 670 m3 644 m3 26 m3 26 m3

Se procedid a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de AGOSTO Y SEPTIEMBRE 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, para el periodo de agosto de 2022 el medidor
presenté una diferencia de 26 m3, avanzé de (644 m3 a 670 m3), para el periodo de
septiembre de 2022 el medidor presenté una diferencia de 29 m3, avanzé de (670 m3 a
699 m3) y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdémicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BRIYITT BARONA
BLANDON identificado con C.C. No. 42111091 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) BRIYITT BARONA BLANDON enviando citacion a Correo Electrénico:,
briyitt2017@outlook.com 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: BRIYITT BARONA BLANDON la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarilado a la Matricula No.
1826676 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 14 DE OCTUBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
s |
‘{ » l il |
I o " [
. -jrﬂ. 0 [ }' alg I I‘-..r
L/ i) L Al T

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: amgonzales
Revisé: 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. 253325-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2022.

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

253325-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2022
Nombre del Peticionario JULIANA GOMEZ GRANADA
Matricula No 322172

Direccion para Notificacion CR 7 B # 32 B- 24 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 3738137
Resolucion No. 253325-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253325 de 12 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE OCTUBRE DE 2022 el (la) sefior(a) JULIANA GOMEZ GRANADA identificado
con C.C. No. 42061183, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 253325
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 322172 Ciclo: 4 ubicada en la
direccion: CR 7 B # 32 B- 24 en el (los) periodo(s) facturados(s) 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE OCTUBRE DE
2022 en la que participd el(la) sefior(a) Juliana Gémez como usuario del servicio y LUIS DAVID
ZULUAGA OSPINA 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° P1215MMCMX20692AA el cual registra una lectura acumulada de 2092 m3. 1. Se realizé visita
al predio evidenciando que las instalaciones hidraulicas estan buenas no hay fugas ni dafos, 2. La
Unica anomalia presenta en el predio es que el medidor Presuntamente no esta trabajando con
precision ya que abri la llave a un caudal minimo y no lo contd. Es de considerar la antigiiedad del
medidor.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 322172, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
. consumo por diferencia de
Septiembre | ,477 13 | 2041 m3 36 m3 36 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la
utilizacidn del servicio, el medidor presentd una diferencia de 36 m3, avanzé de (2041 m3
a 2077 m3) y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del



predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIANA GOMEZ
GRANADA identificado con C.C. No. 42061183 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) JULIANA GOMEZ GRANADA enviando citacion a Direccidén de Notificacion:, CR 7 B # 32
B- 24 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: JULIANA GOMEZ GRANADA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 322172
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE 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. 253323-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2022.

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

253323-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2022

Nombre del Peticionario GERSSAIN ESPITIA

Matricula No 19584807

Direccion para Nofificacion BEL MONTE. BELMONTE. AL TO.FINGA LA ALBANIA DETRAS. DEL HOS
BELMONTE ALTO

Advertencia de quedar surtida la notificacidn: 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 Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3737999
Resolucion No. 253323-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253323 de 12 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE OCTUBRE DE 2022 el (la) sefior(a) GERSSAIN ESPITIA identificado con C.C. No.
10137803, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 253323 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarilado N° 19584807 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: VIA
BELMONTE..BELMONTE..ALTO.FINCA.LA.ALBANIA.DETR en los periodos facturados
2022-5,2022-6,2022-7,2022-9,2022-8.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE OCTUBRE DE 2022 en la
que particip6 el(la) sefior(a) Gersain Espitian como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA102566AA el cual
registra una lectura acumulada de 342 m3. Se observa en terreno que el caserio que se encuentra detras del
hospital mental,es una invasion.Ademas se reviso instalaciones y no existen fugas.

Nota.Se anexan fotos.

Es pertinente precisar lo siguiente:

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial, donde se observé que la Empresa durante los
periodos de mayo, junio, julio, agosto y septiembre de 2022, que son objeto de la presente reclamacién, sean
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando
correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura
anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como
causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos facturados son
los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO

MAYO 321 321 0
JUNIO 325 321 4
JULIO 332 325 7
AGOSTO 337 332 5
SEPTIEMBRE 340 337 3

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



Se le informa al usuario que para el cambio de estrato del inmueble debera solicitarlo en la Secretaria de
Planeacion Municipal, entidad encargada segun la Ley de la Estratificacion de los predios.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de mayo, junio, julio, agosto y
septiembre de 2022, son correctos y no seran objeto de modificaciéon alguna. Predio con fugas externas. El
cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el
momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La 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, seguin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacién de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GERSSAIN ESPITIA identificado
con C.C. No. 10137803 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
GERSSAIN ESPITIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, VIA
BELMONTE..BELMONTE..ALTO.FINCA.LA.ALBANIA.DETRAS.DEL.HOS 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: GERSSAIN ESPITIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19584807 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE DE 2022

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

Proyecté: ¢3647
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 253319-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GUILLERMO GONZALEZ LOPEZ 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:

253319-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2022
Nombre del Peticionario GUILLERMO GONZALEZ LOPEZ
Matricula No 1942143

Direccion para Notificacion CR 31 # 84- 20 TORRE 12 APTO 1276 POR AV DE LAS AMERICAS

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. 3737995
Resolucion No. 253319-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253319 de 12 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE OCTUBRE DE 2022 el (la) sefior(a) GUILLERMO GONZALEZ LOPEZ identificado con
C.C. No. 7210007, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 253319 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1942143 Ciclo: 11 ubicada en: CR 31 # 84- 20 TORRE 12 APTO
1276 en los periodos facturados 2022-8,2022-9

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE OCTUBRE DE 2022 en la
que participé el(la) sefior(a) como usuario del servicio publico y JHON ALEXANDER VALLEJO como
funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° M313-041681 el cual registra una
lectura acumulada de 153 m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, en apartamento no
hay nadie, se llama teleféonicamente al reclamante y este informa estar lejos, asi mismo refiere que por su
actividad laboral tiene ciclos de tiempo por fuera de la ciudad, desde el medidor no se observan anomalias.
(Fotos)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Es importante informarle al usuario o suscriptor del inmueble que si su reclamacién requiere de visita técnica
por parte del personal de la Empresa, usted debe facilitar la realizaciéon de dichas visitas segun la Ley 142 de
1994.

“Se le recomienda a la 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”.

Con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el histérico de
lecturas del Sistema de Informaciéon Comercial, donde se puede observar que el medidor del inmueble se ha
reportado como frenado. Ante la imposibilidad que existe para medir los consumos reales del predio, la
Empresa con base a lo estipulado en la Articulo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994, que enuncia: “Cuando, sin
accioén u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los
consumos, su valor podra establecerse, segtn 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 se encuentre en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.”; es
decir, se procedera a cobrar el consumo de los periodos de agosto y septiembre de 2022, que es el objeto de
la presente reclamacion, con base en el aforo del inmueble teniendo en cuenta que el predio esta ocupado por
una persona y que el consumo promedio mensual por persona oscila entre 5 m3 y 7mt3. Se cobraran 5 en
cada periodo.



El grupo de Control de Pérdidas no Técnicas, realizara el procedimiento para revision y cambio del medidor,
con lo que en facturaciones futuras se tendra certeza del consumo del predio. Por lo tanto la usuaria queda
notificado del cambio del dispositivo de medida. Solicitud No 3741774.

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios, en especial los contenidos de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994 y la normatividad
complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacién legal de garantizar la correcta medicion de los
consumos, con el animo de dar seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la medicion, y al pago
recibido.

La labor de garantizar la correcta medicién se realiza no solo para cumplir los indicadores normativos
establecidos por las diferentes autoridades del sector, sino para reducir los niveles de pérdidas ocultas por
situaciones de submedicion, mejoramiento de las condiciones ambientales en el ciclo del agua, ultimo de que
no solo es responsable el prestador del servicio, sino todos aquellos que tenemos una relacion con el servicio
de agua potable, siendo justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

En consecuencia, el consumo facturado en los periodos de agosto y septiembre de 2022, se reliquidaran, el
equipo de medida del predio se encuentra frenado. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacion vigente.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -51318 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO| 2022-8 490 11 8963 19718 -10755
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2022-8 490 0 -3 0 -3
DECENA
VERTIMIENTO | 2022-9 490 5 12| 10770 25849 -15078
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-8 490 5 11| 10452 22995 -12543
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-9 490 5 12 9241 22177 -12937
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2022-9 490 0 0 -2 0 -2
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 omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de ofros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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 obligacién de ayudar al usuario a



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

Articulo 154 de 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 regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GUILLERMO GONZALEZ LOPEZ
identificado con C.C. No. 7210007 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefor(a)
GUILLERMO GONZALEZ LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 31 # 84- 20 TORRE 12
APTO 1276 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: GUILLERMO GONZALEZ LOPEZ la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1942143 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE OCTUBRE DE 2022

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

Proyecto: c3647
Revis6: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 253330-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2022.

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

253330-52
Resolucion No

14 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2022
Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2022
Nombre del Peticionario JOHN JARAMILLO

Matricula No 19617958

Direccion para Notificaciéon MZ 3 CS 34 PS 2 EL BOSQUE

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. 3740289
Resolucion No. 253330-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 253330 de 13 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE OCTUBRE DE 2022 el sefior JOHN JARAMILLO identificado con C.C. No.
1088030870, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 253330 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 19617958 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: MZ 3 CS 34 PS 2 en el
periodo facturado 2022-9.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué 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. 19617958, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos

Lectura Lectura Diferenci Consumo s
. Observacion
2022 actual anterior a Facturado
SEPTIEMBRE Consumo por diferencia de
287 m3 257 m3 30 m3 30m3 lectura (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto
tiene instalado el Medidor No. J18FA805288 cual registra una lectura acumulada de 293
m3.

En la visita técnica N° 3740289, realizada por el técnico JHON ALEXANDER VALLEJO el
dia 14 de OCTUBRE de 2022 arrojaron las siguientes observaciones: Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado, en momento de visita no se detectan fugas,
instalaciones buenas

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo, SEPTIEMBRE
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 Empresay 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.
19617958 l|la Empresa, respecto a los periodos de SEPTIEMBRE DE 2022, SON
CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de lectura, por lo cual no seran
objeto de 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.

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 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 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 JOHN JARAMILLO
identificado con C.C. No. 1088030870 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor JOHN JARAMILLO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 3 CS 34 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOHN JARAMILLO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19617958 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 14 DE OCTUBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

£ b
\SEAED 1{ }”'ﬁr QM

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 Resolucién No. 20962-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE LUIS MERCADO 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), razoén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20962-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE OCTUBRE DE 2022

RECLAMO 252354 de 5 DE SEPTIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2022

Nombre del Peticionario JORGE LUIS MERCADO

Identificacion del Peticionario 1066736275

Matricula No. 1833714

Direccion para Notificacidon CR 4 # 28 - 47 SAN ISIDRO

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. 20962-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20962 DE 28 DE SEPTIEMBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 252354 DE 30 DE AGOSTO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) JORGE LUIS MERCADO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1066736275 interpuso por fuera de los términos legales Recurso de Reposiciéon contra
Resolucion No. 252354-52 de 5 DE SEPTIEMBRE 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. 1833714 Ciclo 14,
ubicada en la direccion CR 4 # 28 - 47, Barrio SAN ISIDRO en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-8. El reclamo, se atendio mediante Resolucién No. 252354-52, y se envio la citacion
para la notificacion personal y el aviso a la direcciéon suministrada por el usuario, pero no fue
posible hacer la entrega por medio de la Empresa 472, sin embargo, se notificé por aviso
publicado en la pagina web de la Empresa el dia 14/09/2022 y quedo surtida la notificacion el
dia 15/09/2022 Es decir que el recurso se recibié por fuera del termino legal, sin embargo,
este Departamento, al verificar que se omitid el debido proceso en la investigacion de la
desviacion del consumo, procede a revisar el consumo objeto de reclamacion.



EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA 5 A.SE.5F
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El {Iz} awdliar adrenistrativeda) o= la oficing del Cepartamento de Atencidn al Chente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADD DE PEREIRA 5.A_5 E.5.P, hace saber:

Que = Jefe del Departamento de Atencion &l Chente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADD DE
PEREIRA SAS ES.P, profirio la Resolucion Ma. 252354-52 de § DE SEFTIEMBRE DE 2022,

For medio de la cual se rescivic RECLAMO, interpussta por &l {la} sefora) JORGE LUIS MERCADO y que en vista de no
haberse podido siecutar la notificacion personal, se efechia ks presente notficacicn por aviso para dar cumplmiznto a ko
dispussto en el articulo 80 de is Ley 1437 de 2011 {2n concordancia con lo dispuesto en & arficulo 150 de |s Lay 142 d=
1984}, razon por 3 cual =2 esta notificande por medio de este oo

[+

25235452
Resolucion No

5 DE SEFTIEMERE CE 2022
Fecha Resolucian

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

14 DE SEFTIEMBRE DE 2022

Fecha de Dasfijacion

15 DE SEPTIEMBRE DE 2022

Mombre dei Peticionario

JORGE LULS MERCADD

Matricuia Mo 1833714

Cireccion para Motificacion CR 4825 - 47 SAN ISIDRO

Advertencia de quedar surtida I3 nofificacion: Ls nofficacion se considerara surida al finalizar el_lia siguiente al de |=

enirega del presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacion por awiso se entrega copéa integra, sutentica y gratuita del acio administrative notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados & partir de que se entiende surida iz
notificacion.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 28 DE SEPTIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la

decision
recibio la respuesta del reclamo, solicita reliquidar consumo y revocar la decisién,
respecto me permito precisar lo siguiente:
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HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declaré

por el alto consumo de julio, agosto y septiembre, no han encontrado la causa y no

al

no



procedente la reclamacion, en la cual se le informé lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
No. 1833714, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Consumo

. Diferencia Observacion
2022 actual anterior Facturado

42 m3 consumo por promedio, que
AGOSTO 1495 m3 1468 m3 27 m3 42 m3 pendientes por cobrar 90 m3 (Ar
146-Ley 142/94)

Consumo por promedio. Quedar
pendientes por facturar 105 m3 de ¢
JULIO 1468 m3 1348 m3 120 m3 15 m3 acumulada

(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 P1515MMRSA64674AA el cual registra un consumo de agua acumulada de 145
m3.

En la visita técnica N° 3715798, realizada por el técnico JHON al hallar el predio y se
encuentra medidor en buen estado, en la casa no hay nadie, se llama telefénicamente
al reclamante y éste informa que esta lejos y ocupado, desde el medidor no se
observan anomalias.

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

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, se
conto con la siguiente facturacion:

= En el periodo de JULIO la diferencia de lectura fue de 120 m3 pero solo se
facturaron 15 m3 por promedio, dejando pendientes por cobrar 105 m3 de
agua acumulada.

= En el periodo de AGOSTO la diferencia de lectura fue 27 m3 los cuales no se
facturaron porque a este consumo se le sumaron a los 1056 m3 que habian
pendientes del mes de julio, es decir, que quedaban 132 m3 de agua
acumulada por facturar y se le restan los 42 m3 cobrados por promedio en
agosto, quedando pendientes 90 m3 de agua acumulada por facturar.

= Se le notifica al usuario que tiene 90 m3 de agua acumulada pendientes que
seran cobrados en préximos periodos de facturacion.



Se analiza el sistema de informacion comercial donde se evidencia también que el dia 23 de
agosto la empresa habia programado una visita a lo cual la usuaria manifesté que:
‘presentaba un dano en el bano y que este iba a ser cambiado el mismo dia” se anexa
tirilla del geéfono, realizado.

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 reviso el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presenté desviacion significativa del consumo en el periodo de JULIO de 2022, y no se efectud
oportunamente la revisién previa, razon por la cual mientras se investigaba la causa se liquido
el consumo promedio, es decir de 120 m3 que registro el equipo de medida se facturaron 15
m3, quedando pendiente por facturar 105 m3, y se liquidaron en los meses siguientes, Ilo
anterior dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la facturacion, se vislumbra
que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de
la SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacion superé el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar los periodos de
JULIO, AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2022 , cobrando el consumo promedio en julio y
agosto de 9 m3 y en septiembre los 12 m3 que registré el medidor.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de JULIO,
AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion vy 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:

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

Cuando, sin accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con



instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de
suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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.”

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 sequir 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 obligaciéon 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, omisién, o
investigacién 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 medicién 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 conexién, nomenclatura del inmueble,
clase de uso o destinacion del predio, nimero 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 violacion al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una
desviacion significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo cual dara lugar a que pierda lo
cobrado por encima del promedio del usuario.”

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -141866 detallado asi:

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

AJUSTE A LA DECENA 2022-9 483 0 0 -1 -3 3

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

ND SUBSIDI 2022-9 483 12 13 -15347 -16626 1279
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2022-7 483 9 13 -11164 -16126 4962
ACUEDUCTO

CONSUMO 2022-9 483 12 57 22177 105342 -83165
ACUEDUCTO




CONSUMO 2022-8 483 9 42 16133 75286 -59153
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2022-8 483 9 13 -11164 -16126 4962
ACUEDUCTO

CONSUMO 2022-7 483 9 15 16133 26888 -10755
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 JORGE LUIS
MERCADO en contra de la Resolucion No. 252354-52 de 5 DE SEPTIEMBRE DE 2022, y
REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1833714 la suma de -141866. Dicha
acreditacién 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 14 DE OCTUBRE DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 20976-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) NATALY MORA CAMARGO 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 20976-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE OCTUBRE DE 2022

RECLAMO 253033 de 3 DE OCTUBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2022

Fecha de Desfijacion 27 DE OCTUBRE DE 2022

Nombre del Peticionario NATALY MORA CAMARGO

Identificacion del Peticionario 1105784338

Matricula No. 962233

Direccion para Notificacidon CR 27 # 12- 85 APTO 101 SEC LOS ALAMOS

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. 20976-52

DE: 14 DE OCTUBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20976 DE 7 DE OCTUBRE DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 253033 DE 28 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) NATALY MORA CAMARGO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1105784338 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion
No. 253033-52 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. 962233 Ciclo 8, ubicada en la
direccion CR 27 # 12- 85 APTO 101, Barrio SEC LOS ALAMOS en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 7 DE OCTUBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision por el alto consumo, no cuenta con recursos para realizar el pago de la factura y el
pago de la revision con geofono, para poder determinar donde esta el dafio, solicita revisar
cobro, 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 Constituciéon Politica de Colombia, se consider6 ajustado a
derecho efectuar analisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 3 de octubre de 2022 donde se constaté
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 1269 m3, se
revisaron las instalaciones internas y la acometida y no se observo fuga, habitan tres personas, pero se
evidencié que el medidor continua registrando consumos, lo cual indica la existencia de una posible fuga
interna, se le recomendod solicitar revision con gedfono, la cual tiene un costo de $82.000 por parte de la
Empresa, pues este servicio no esta incluido en la estructura tarifaria.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presenté
desviacion significativa del consumo en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2022, y se confirmé la lectura,
se determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion cobré el
consumo total que registré el medidor, el cual avanzé en este periodo 32 m3.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoto en debida forma el procedimiento para



determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedo demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisidn atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el  consumo del periodo de facturacion de SEPTIEMBRE DE 2022, cobrando el consumo
promedio histérico, equivalente a 18 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de SEPTIEMBRE DE
2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion vy 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 reitera que debe asumir el costo de la inspeccion con el equipo de gedfono, o puede contratarlo de manera
particular, para que pueda corregir el dafio y el consumo se le normalice.  Igualmente se observa que el
Departamento de Agua Potable atendié una solicitud para cambio de una llave de paso, el dia 07/10/2022, y el dia
08/10/2022, se visitd el predio y al evidenciar que es un conjunto cerrado, se le dejé informacion con el portero,
indicando que este cambio lo debe realizar con el apoyo del personal de mantenimiento del Conjunto, porque el
personal de la Empresa no realiza estos trabajos dentro de las P.H. solo hasta la caja del macromedidor.

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 -94859 detallado asi:

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

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

VERTIMIENTO 2022-9 470 5 19 10770 40927 -30157
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2022-9 470 5 19 9241 35114 -25874
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2022-9 470 5 19 6404 24334 -17930
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2022-9 470 5 19 7464 28362 -20899

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 NATALY MORA
CAMARGO en contra de la Resolucién No. 253033-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2022, y
REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 962233 la suma de -94859. 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 14 DE OCTUBRE DE 2022
Yy
|

|"'ll

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



