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. 254650-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LILIANA PATRICIA CUADROS SEPULVEDA 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:

254650-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario LILIANA PATRICIA CUADROS SEPULVEDA
Matricula No 762575

Direccion para Notificaciéon LT 24 BARRIO CARVAJAL-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



Resoluciéon No. 254650-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254650 de 14 DE DICIEMBRE 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 14 DE DICIEMBRE DE 2022 la sefiora LILIANA PATRICIA CUADROS SEPULVEDA
identificado con C.C. No. 42119769, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
254650 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 762575 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: LT 24 en el periodo
facturado 2022-11.

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

Consultando el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que el predio
con matricula No 762575, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectu_ra Diferencia Consumo Facturado Observacion
2022 actual anterior
Consumo por promedio
NOVIEMBRE 1864 m3 1864 m3 0m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Analizando la visita del grupo de previa en donde se cuenta con una ocupacion de 5
personas se genero facturacion por concepto de aforo individual, ya que asi lo faculta
nuestro ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de
lectura, El aforo que es de 5 m3 por persona y el cual la empresa facturé un promedio de
20 m3. Promedio correcto e incluso inferior segun el numero de personas.

“...Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se observa en el sistema de informacion comercial que el grupo de MEDICION realizo el
cambio del equipo de medida el dia 22 de diciembre, dado que el anterior se encontraba
frenad, por lo tanto en noviembre se procedié a facturar por el promedio historico del
predio, sin ser este un promedio errado ya que asi lo faculta el ordenamiento juridico. Por lo



tanto, no se encuentra procedente reliquidar.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 762575 por la Empresa, respecto al periodo de noviembre de 2022, NO
seran objeto de modificacién, por lo cual, NO SE ACCEDE A re liquidar 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 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 medicion del consumo, y el precio en el contrato. La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen
para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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

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



ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LILIANA PATRICIA
CUADROS SEPULVEDA identificado con C.C. No. 42119769 por concepto de COBROS POR
PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefora LILIANA PATRICIA CUADROS SEPULVEDA enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
LT 24 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: LILIANA PATRICIA CUADROS SEPULVEDA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 762575 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE DICIEMBRE DE 2022

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

Proyecté: jte2234
Reviso: learagon



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254684-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA LILIANA MONTOYA 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:

254684-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario CLAUDIA LILIANA MONTOYA
Matricula No 927251

Direccion para Notificacion CL 14 # 21- 10 APTO 405 EDIFICIO SANTORINI LOS ANGELES

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. 3806828
Resolucion No. 254684-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254684 de 19 DE DICIEMBRE 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 19 DE DICIEMBRE DE 2022 la sefiora CLAUDIA LILIANA MONTOYA identificado
con C.C. No. 1088537121, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 254684
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 927251 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 14 #
21- 10 APTO 405 EDIFICIO SANTORINI en el periodo facturado, 2022-11.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 927251, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacién
2022 actual anterior a Facturado
consumo por diferencia de 7 m3
NOVIEMBRE | 400m3 | 393m3 7m3 77 m3 lectura + 70 m3 de agua acumulada

pendiente por cobrar del mes de
agosto (Art. 146-Ley 142/94)

consumo por PROMEDIO, quedan
OCTUBRE 393 m3 299 m3 94 m3 24 m3 pendientes por facturar 70 m3 de
agua 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 P1915MMRAL121627AA el cual registra un consumo de
agua acumulada de 407 m3.

En la visita técnica N° 3806828, realizada por el técnico FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN el dia 21 de DICIEMBRE de 2022 arrojaron las siguientes observaciones: “Se
visité el predio el dia martes 20 de diciembre del presente aino y se encuentra solo,
se llama al teléfono de la usuaria la cual no contesta. Se visité el predio el dia
miércoles 21 de diciembre del presente afio y se vuelve a encontrar solo.



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
contd con la siguiente facturacion:

e en el periodo OCTUBRE DE 2022 |a diferencia de lectura fue de 94 m3 solo se
facturaron 24 m3 por promedio quedando pendientes por facturar 70 m3.

e En el periodo de NOVIEMBRE l|a diferencia de lectura fue de 7 m3, pero se le
sumaron los 70 m3 de agua acumulada que estaban pendientes por facturar
del mes de OCTUBRE, para un total facturado de 77 m3.

Por otro lado, Cumpliendo con el debido proceso se programé visita técnica previa a la
facturacion en el mes de NOVIEMBRE para verificar las causas del consumo elevado antes
de proceder con su facturacion, arrojando como observacion que: ‘BANO DE LA
HABITACION PRESENTA DANO POR AGUA STOP (FUGA EXTERNA), ADEMAS
USUARIO MANIFIESTA QUE SE ESTA PRESENTADO GOTEO AL PISO DE ABAJO POR
LA PARED SE REVISA ESTE PUNTO Y NO SE ENCONTRO FUGA VISIBLE”
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Asunto. NOTIFICACION DILIGENCIA DE REVISION PREVIA A LA FACTURAGION

Respetadola) Sefior(a),

Comedidamente me permito comunicare que el consume lacturad en el mes da OCTUBRE de 2022, del
precio ubicads an: CL 14 # 21- 10 APTO 405 EDIFICIO SANTORINI, LOS ANGELES, EDIFICIO SANTORINI
con Matricula N* 927251 , ha sufrido wna desviacion significativa que se encuentra dentro do los pardmatros

de la Resolucidn CRA 151 de 2001,

Por le anterior y en cumplimiento a lo establacido en el articulo 2.6 da la Gircular externa SSPD N'008 de

2.007(Circular del Debids Procasa). ma permilo comunicarke que este Despacho Hevard a cabo diligencia de
Revisidn Técnica para invesligar las posibles causas gue originaron dicho incremento, La cual se realizara
después de fres (3) dias habiles contados a pardir del dia siguiente del recibo de esle comunicado,

Por lo anterior se ke solicila astar prasante en la dikigencia a efecios y de considerarlo pertinente aporie v
sclicite las prusbas que pratenda hacer valer dentro de la investigacsin del incramento referida.

En caso de no ser posiie [a enfrega personal de la presenta comunicacion se dejard constancia en el prada
de la fecha y hora en la gue se realizar la visita requerida.

Atentamente,

Il Departamento Facluracion y Gartera -Subgerencia Comercial
Emprazsa de Acuaducto y Alcantarillade de Perelra
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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.



927251 La Empresa, respecto al periodo, NOVIEMBRE 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 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

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

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

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

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

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

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



Servicios Publicos.”

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA LILIANA
MONTOYA identificado con C.C. No. 1088537121 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 CLAUDIA LILIANA MONTOYA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 14 # 21-
10 APTO 405 EDIFICIO SANTORINI 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: CLAUDIA LILIANA MONTOYA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 927251
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 26 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



~

[l /)
\{ ik ; (/

\

ot { yogd
| J

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: jte2234
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6é la Resolucion No. 254692-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEONARDO DE JESUS ARROYAVE VELEZ 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:

254692-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario LEONARDO DE JESUS ARROYAVE VELEZ
Matricula No 64121

Direccion para Notificaciéon CR 11 # 8- 71 COROCITO

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. 3806865
Resolucion No. 254692-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254692 de 19 DE DICIEMBRE 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 19 DE DICIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) LEONARDO DE JESUS ARROYAVE
VELEZ identificado con C.C. No. 4530253, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
254692 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 64121 Ciclo: 1 ubicada
en la direccion: CR 11 # 8- 71 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11.

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

Que, consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que actualmente
el servicio de acueducto y alcantarillado prestado para el predio con Matricula 64121, cuenta con
una edad de 29 facturas sin cancelar, por el valor de $1.125.670, cuyos acuerdos han sido
revocados en su totalidad por incumplimiento.

La Empresa de Aguas y aguas de Pereira S.A. E.S.P., habiendo revisado y estudiado la peticion de
manera exhaustiva, encontré respecto a lo expuesto por el usuario lo siguiente:

1) Respecto al procedimiento de corte o suspension del servicio realizado por la Empresa:
Segun el sistema de informacidon comercial, la empresa ha emitido las 6érdenes de
suspension del servicio, por lo cual se concluye que la labor de la Empresa se ha realizado a
cabalidad, dando cumplimiento de lo dispuesto en los articulos 140 y 141 de la ley 142 de
1994.

Las politicas de la Empresa, propenden por brindar garantias para la correcta prestacién del
servicio, pues se trata de un servicio esencial de todos los seres humanos, el cual, de ser
violentado podria de contera, vulnerar derechos fundamentales conexos yendo en contra de
toda legislacion vigente y mas aun, la Constitucion politica; es por lo anterior, que la
Empresa brinda facilidades de pago a los suscriptores del servicio, para que no se vean
desprovistos del fluido vital por los problemas econémicos que puedan presentar, acciones
independientes de la relaciones entre el arrendador y arrendatario, maxime, cuando no
existe reporte de prohibicion de dicha facultad por parte de propietario del bien inmueble.

La Empresa periddicamente verifica que el servicio continue suspendido, al
encontrar el predio reconectado sin autorizacion y conectado por personas diferentes
funcionarios de Aguas y aguas de Pereira se procede a realizar el corte reincidente
en el predio, sin embargo al usuario reconectarse de manera fraudulenta a la red de



2)

3)

4)

la empresa, esta se exime de la responsabilidad puesto que se hace imposible
facticamente lograr hacer un control fisico a la manipulacién que se pueda realizar
sobre cada aparato de medida instalado en la ciudad.

Corte Codign Predio Causal Edad Fecha Generadon

EE T o | S
CORTE 1382291 54121 |CORTE ACUEDUCTO 28 17/11/2022 05:07:52 a.m.
CORTE 1379777 54121 |CORTE ACUEDUCTD 27 31/10/2022 08:24:52 a.m.
CORTE 1378116 54121 |CORTE ACUEDUCTO 27 18/10/2022 08:40:30 a.m.
CORTE 1375108 54121 |CORTE ACUEDUCTD 24:22/07/2022 08:16:17 a.m.
CORTE 1371399 54121 | CORTE ACUEDUCTO 23 24062022 08:4%:11 a.m.
CORTE 1366836 54121 |CORTE ACUEDUCTD 22:23/05/2022 09:27:09 a.m.
CORTE 1365200 54121 | CORTE ACUEDUCTO 21:11/05/2027 08:35:24a.m.
CORTE 1361347 54121 |CORTE ACUEDUCTD 21i18/04/2022 09:32:21a.m.
CORTE 1356496 654121 |CORTE ACUEDUCTO 20:18/03/2022 09:06:53 a.m.
CORTE 1350920 54121 |CORTE REINCIDENTE 19115/02/2022 08:53:18 a.m,
CORTE 1346884 54121 | CORTE REINCIDENTE 18 19/01/2022 09:22:52 a.m,
CORTE 1342343 54121 |CORTE REINCIDENTE 4.20/12/2021 09:34%:23 a.m.
CORTE 1337317 54121 | CORTE REINCIDENTE 319/11/2021 08:28:57 a.m.
CORTE 1335529 54121 |CORTE ACUEDUCTO 2 04/11/202109:16:32 a.m.
CORTE 1334808 54121 |CORTE ACUEDUCTO 2 25/10/202109:10:31 a.m.
CORTE 1333212 54121 |CORTE REINCIDENTE 2 04/06/202109:56: 11 a.m.
CORTE 1332508 54121 | CORTE REINCIDENTE 2 25/05/202108:20:16 a.m.

Es de tener en cuenta, que el Gobierno Nacional dentro del marco de la Emergencia

Nacional por el Covid-19 ordend a las Empresas prestadoras de servicios publicos
domiciliarios reconectar el servicio de acueducto a los predios residenciales, por tal motivo,
la Empresa no realizo el corte del servicio por encontrarnos en cumpliendo con lo estipulado
por el gobierno nacional.

Ahora, a partir del 1 de noviembre de 2021 entr6 en vigencia la Resoluciéon CRAC 955 en la
cual el Gobierno Nacional autorizd6 a las Empresas prestadoras de servicios publicos a
realizar los cortes del servicio a los predios residenciales. La Empresa procedié a emitir la
orden de corte.

Por lo anterior, al predio se le han ejecutado las ordenes de corte, se le genero reconexion,
por disposicion del gobierno nacional por el covid 19, asi mismo, se le genero orden de
corte, por la Resolucion CRAC 955 en la cual el Gobierno Nacional autorizé a las Empresas
prestadoras de servicios publicos a realizar los cortes del servicio a los predios residenciales.

En visita técnica derivada de la presente reclamacion, se verificdé que el predio tiene el
servicio ya que se reconectan, por ende, se generd orden de corte intermedio especial que
se ejecuto el dia 22 de diciembre de 2022.

Se verifico en el sistema de informaciéon comercial y el sefior WILLIAM POSADA MARIN,
realizo con la Empresa acuerdo de pago, se revoco por incumplimiento.

Respecto al rompimiento de solidaridad:

Es importante resaltar que, la denuncia del contrato de arrendamiento se realiza en pro de
los derechos del propietario o arrendador, para la proteccion del bien sujeto al contrato
quede libre de las responsabilidades asumidas por concepto de servicios domiciliarios
dejando de cancelar, ahora bien, para que el rompimiento tenga plena validez juridica con
ocasién al incumplimiento, el mismo debe ser denunciado ante la Empresa prestadora de



servicios publicos domiciliarios, ya sea este verbal o escrito, tal como lo dispone Ia,
Concepto 548, sep. 12/11 de la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios,
ya que de no realizar este procedimiento con el lleno de los requisitos para su aprobacion,
es imposible que la empresa conozca la situacién juridica del bien respecto de las acciones
de arrendamiento, por lo cual es necesario que el usuario se dirija a la empresa de servicios
publicos y solicite el formato de denuncia correspondiente, lo diligencie y cumpla las
exigencias previstas, segun el tipo de garantia admisible y el monto requerido, subsiste la
responsabilidad solidaria prevista en el articulo 130 de la Ley 142 de1994, tal como lo
establece Ley 820 del 2003 y su Decreto Reglamentario 3130 del mismo afio.

Asi las cosas, al revisar el historico de las solicitudes realizadas respecto al predio con matricula
64121, no se evidencia que se haya presentado la denuncia del contrato de arrendamiento, por lo
cual, este departamento ha determinado negar su solicitud de reconocimiento de rompimiento de
solidaridad dispuesto en el articulo 130 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, con el animo de llegar a un acuerdo con el usuario reclamante, la Empresa lo invita a
acercarse a las oficinas del Centro de Servicio ubicado en |la Carrera 10 # 17-55 primer piso para
lograr un acuerdo de pago respecto de la deuda que actualmente ostenta el predio.

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 solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

Ley 142 de 1994.

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

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

“ARTICULO 141. INCUMPLIMIENTO, TERMINACION Y CORTE DEL SERVICIO. El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en
materias que afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por
resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se
precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una
causal de suspension dentro de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente
a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.”

“ARTICULO 130. PARTES DEL CONTRATO. <Articulo modificado por el articulo 18 de la
Ley 689 de 2001. El nuevo texto es el siguiente:> Son partes del contrato la Empresa de
servicios publicos, el suscriptor y/o usuario.

El propietario o poseedor del inmueble, el suscriptor y los usuarios del servicio son solidarios
en sus obligaciones y derechos en el contrato de servicios publicos.”

Ley 820 de 2003:

“ARTICULO 15. REGLAS SOBRE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS Y
OTROS. Cuando un inmueble sea entregado en arriendo, a través de contrato verbal o
escrito, y el pago de los servicios publicos corresponda al arrendatario, se debera proceder
de la siguiente manera, con la finalidad de que el inmueble entregado a titulo de
arrendamiento no quede afecto al pago de los servicios publicos domiciliarios:

1. Al momento de la celebracién del contrato, el arrendador podra exigir al arrendatario la
prestacion de garantias o fianzas con el fin de garantizar a cada empresa prestadora de
servicios publicos domiciliarios el pago de las facturas correspondientes.
(.-.)
2. Prestadas las garantias o depdsitos a favor de la respectiva empresa de servicios
publicos domiciliarios, el arrendador denunciara ante la respectiva empresa, la existencia
del contrato de arrendamiento y remitira las garantias o depdsitos constituidos.

(...)"




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 LEONARDO DE JESUS
ARROYAVE VELEZ identificado con C.C. No. 4530253 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(@) LEONARDO DE JESUS ARROYAVE VELEZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 11 # 8- 71 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: LEONARDO DE JESUS ARROYAVE VELEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 64121 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254718-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

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

254718-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario LUIS CARLOS VARGAS
Matricula No 940304

Direccion para Notificaciéon CR 10 # 48- 23 APTO 201 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. 3808113
Resolucion No. 254718-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254718 de 20 DE DICIEMBRE 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 20 DE DICIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) LUIS CARLOS VARGAS identificado
con C.C. No. 19175053, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 254718
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 940304 Ciclo: 5 ubicada en:
CR 10 #  48- 23 APTO 201 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-12,2022-11,2022-10,2022-8,2022-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que participo el(la) sefior(a) Luis Carlos como usuario del servicio publico y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ 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° P1515MMRSAG66624AA el cual registra una lectura acumulada de 297 m3.
Los residentes del predio estuvieron ausentes durante 9 meses hace 2 dias retornaron al predio, se
abre llave de agua y medidor registra con normalidad, es decir medidor no esta frenado, Nota, se
revisoé instalaciones y no existen fugas.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 940304, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectu_ra Diferenci | Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Diciembre | 295m3 | 295m3 | 0m3 7 m3 &?{_’T 4%‘_’{_5;0{22%2-)
Noviembre | 295m3 | 295m3 0m3 7 m3 ((,:A?tb r$ 4%?[550{23%2-)
Octubre | 295m3 | 295m3 | 0m3 7 m3 &?{_’T 4%?{_5;0{22%2-)
Septiembre | y95m3 | 295m3 | 0m3 0m3 &?Er$4%‘flr_§;°1rzg?$j')




Cobro por promedio.

Agosto 295 m3 295 m3 0 m3 6 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1515MMRSAG66624AA, el cual registra una lectura acumulada de 297 m3.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que, durante el periodo
de agosto, septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2022, el lector reporté en el sistema
la novedad de MEDIDOR FRENADO, razén por la cual el sistema le liquidd consumo promedio
equivalente a 6 m3 y 7 m3, mas los cargos fijos. Ahora se observa que durante el periodo agosto,
septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2022, la Empresa facturdé un consumo promedio
superior al predio y no se registré diferencia de lectura, por lo tanto, es procedente reliquidar el
consumo facturado en los periodos mencionados a 0 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -170548 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
NC CONTRIB | 2022-8 421 0 6 0 8692 -8692
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-11 421 0 7 0 13362 -13362
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-12 421 2 7 4449 15571 -11122
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB | 2022-12 421 2 7 3083 10790 -7707
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-8 421 0 6 0 12543 -12543
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB | 2022-10 421 0 7 0 10449 -10449
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA | 2022-11 421 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-10 421 0 7 0 12937 -12937
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-10 421 0 7 0 15078 -15078
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB | 2022-11 421 0 7 0 9260 -9260
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2022-8 421 0 6 0 10755 -10755
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-11 421 0 7 0 15565 -15565
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB | 2022-11 421 0 7 0 10787 -10787
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-8 421 0 0 -4 -2 -2




DECENA

NC CONTRIB | 2022-10 421 0 7 0 8965 -8965
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA | 2022-10 421 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2022-12 421 2 7 2597 9091 -6493
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2022-8 421 0 6 0 7453 -7453
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA | 2022-11 421 0 0 0 -4 4
DECENA

CONSUMO | 2022-12 421 2 7 3748 13118 -9370
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA | 2022-12 421 0 0 -5 -2 -3
DECENA

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que el consumo promedio facturado a la matricula No. 940304, por la Empresa, respecto
al periodo de agosto, septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2022, sera objeto de
modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La 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 regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS CARLOS VARGAS
identificado con C.C. No. 19175053 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) LUIS CARLOS VARGAS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 10 # 48- 23
APTO 201 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: LUIS CARLOS VARGAS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 940304 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién 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 26 DE DICIEMBRE DE 2022



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

Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254724-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA P PULIDO 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:

254724-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario BLANCA P PULIDO
Matricula No 41327

Direccion para Notificaciéon CR 8 # 5- 69 VILLAVICENCIO

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. 3808271
Resolucion No. 254724-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254724 de 20 DE DICIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE DICIEMBRE DE 2022 la sefiora BLANCA P PULIDO identificado con
C.C. No. 42103048, obrando en calidad de Propietario present6é RECLAMO No. 254724
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 41327 Ciclo: 1 ubicada en: CR 8
# 5- 69 en los periodos facturados 2022-10,2022-11,2022-12

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 41327, se ha facturado de la siguiente manera:

. Lectura Lectura . . Consumo ‘e
Periodos i Diferencia Observacion
actual anterior facturado

DICIEMBRE | 1045m3 1028 m3 17 m3 17 m3 Consumo por diferencia de
lectura (Art. 146-Ley 142/94)
NOVIEMBRE | 1028 m3 1010 m3 18 m3 18 m3 Consumo por diferencia de
lectura (Art. 146-Ley 142/94)
OCTUBRE 1010 m3 1001 m3 9m3 9m3 Consumo por diferencia de
lectura (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con el servicio de
acueducto y alcantarillado, en acometida tiene instalado el medidor N°
P2115MMRAL147881AA el cual registra una lectura acumulada de 3 m3.

El dia 12 de DICIEMBRE se realiza visita técnica por parte del colaborador CARLOS
ALBERTO OSORIO, arrojando las siguientes observaciones: “Medidor funcionando



correctamente recién instalado, vive una persona predio con un baino

De este modo, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de
realizar la visita el dia 12 de DICIEMBRE del 2022, se observa en el sistema de
informacion comercial que el grupo de operaciones realizo reparaciones por una fuga
interna presentada en el medidor al igual que el cambio del mismo. Por lo anterior se
encuentra procedente reliquidar los periodos de DICIEMBRE Y NOVIEMBRE, que
presentaron un alto consumo, en cuanto al periodo de octubre se observa que no registro
desviacién por lo tanto no sera reliquidado.

La fuga presentada en el predio afecté el consumo del periodo de NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE DE 2022. por lo tanto, es procedente realizar una reliquidacion del periodo de
NOVIEMBRE de 18 m3 a 9 m3 Y DICIEMBRE de 17 a 9 m3, generando cobro por
promedio de 9 m3 (promedio histérico del predio antes de presentarse la fuga en el
predio)

“...Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 41327 por la Empresa, respecto al periodo de NOVIEMBRE y
DICIEMBRE de 2022, seran objeto de modificacién, la por fuga interna presentada, 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 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”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -65801 detallado asi:

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

ND SUBSIDI | 2022-12 408 9 13 -2542 -3672 1130
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-12 408 9 13 -2142 -3094 952
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-11 408 9 18| 20013 40025 -20013
ALCANTARILLADO




CONSUMO | 2022-12 408 9 17| 16866 31858 -14992
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-12 408 9 17| 20019 37814 -17795
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA | 2022-11 408 0 0 -4 -5 1
DECENA
CONSUMO | 2022-11 408 9 18| 17180 34360 -17180
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA | 2022-12 408 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-11 408 9 13 -2182 -3152 970
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-11 408 9 13 -2542 -3671 1130
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La mediciéon del consumo, y el precio en el contrato.
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuatio.

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los



gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
BLANCA P PULIDO identificado con C.C. No. 42103048 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
resolucién al sefiora BLANCA P PULIDO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR
8 # 5- 69 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: BLANCA P PULIDO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 41327 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE DICIEMBRE DE 2022

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

Proyecto: jte2234
Revis6: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6é la Resolucion No. 254739-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ARIEL GONZALES TORRES 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:

254739-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario CARLOS ARIEL GONZALES TORRES
Matricula No 695932

Direccion para Notificaciéon CL 17 #5- 61 APTO 1501 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. 3810731
Resolucion No. 254739-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254739 de 21 DE DICIEMBRE 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 21 DE DICIEMBRE DE 2022 el sefior CARLOS ARIEL GONZALES TORRES
identificado con C.C. No. 10113713, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 254739
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 695932 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 17 # 5-
61 APTO 1501 en el periodo facturado 2022-12.

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 Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 695932, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo L.
; Observacion
2022 actual anterior a Facturado
consumo por diferencia de
DICIEMBRE 1234 m3 1206 m3 28 m3 28 m3 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. P1715MMRSA97560AA con una lectura acumulada de
1239 m3.

En la visita técnica N° 3810731, realizada por el técnico JHON ALEXANDER VALLEJO el
dia 23 de DICIEMBRE de 2022 se presentaron las siguientes observaciones: Se visita
predio y se encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones del
apartamento y estan buenas, sin anomalias

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo de DICIEMBRE
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.
695932 |a Empresa, respecto a los periodos de DICIEMBRE 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 medicion del consumo, y el precio en el contrato. La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen
para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ARIEL
GONZALES TORRES identificado con C.C. No. 10113713 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior CARLOS ARIEL GONZALES TORRES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 17
#5- 61 APTO 1501 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: CARLOS ARIEL GONZALES TORRES la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 695932 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 26 DE DICIEMBRE DE 2022

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



Proyectd: jte2234
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254737-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) YENIFER PAOLA CORTEZ 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:

254737-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario YENIFER PAOLA CORTEZ
Matricula No 649558

Direccion para Notificacion AV DEL.RIO # 18- 45 SANTA TERESITA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3809423
Resoluciéon No. 254737-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254737 de 21 DE DICIEMBRE 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 21 DE DICIEMBRE DE 2022 la sefiora YENIFER PAOLA CORTEZ identificado con
C.C. No. 1088298138, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 254737
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 649558 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: AV DEL.RIO # 18- 45 en
los periodos facturados 2022-10,2022-11,2022-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que participé la sefiora Yenifer cortes 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°
P1915MMRSA113545AA el cual registra una lectura acumulada de 502 m3. Atencién a la
direccion pues se repite el numero, al encontrar el predio se halla medidor en buen estado,
se revisan las instalaciones de la casa y estan buenas sin anomalias. Situacion que no da
claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando los consumos reclamados, diferente
a la utilizacion del servicio.

Siendo asi, los consumos registrados en el Sistema de Informacién Comercial para los periodos
reclamados son:

Periodo Lect Lect Consumo Observacion
2022 Actual Anter
Diciembre 489 468 21 SIN OBSERVACION
Noviembre 468 442 26 DAYO VISIBLE YA
REPARADO
Octubre 442 419 23 SIN OBSERVACION

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso en el histoérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa, en el periodo de
OCTUBRE de 2022, en el periodo de NOVIEMBRE de 2022 y en el periodo de DICIEMBRE de
2022, se han facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, Ila



variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio y los habitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, se tomo lectura y el medidor presenté una diferencia
de 23 m3, 26 m3 y 21 m3 respectivamente, en el Periodo de Octubre de 2022 avanzé de 419 m3 a
442 m3, en el Periodo de Noviembre de 2022 avanzé de 442 m?® a 468 m3 y en el Periodo de
Diciembre de 2022 avanzé de 468 m3 a 489 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtué inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Cabe anotar que, la disminucién en los consumos registrados del periodo de Noviembre al periodo
de Diciembre, corrobora la reparacion de una fuga visible registrada en las lecturas.

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
en el periodo de OCTUBRE de 2022 por 23 m?, en el periodo de NOVIEMBRE de 2022 por 26 m?
y en el periodo de DICIEMBRE de 2022 por 21 m®, SON CORRECTOS y no seran modificados,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida, actuando de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el



cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YENIFER PAOLA
CORTEZ identificado con C.C. No. 1088298138 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora YENIFER PAOLA CORTEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, AV DEL.RIO #
18- 45 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: YENIFER PAOLA CORTEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 649558
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 26 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



~

[l ; /)
1] | [/
q\_ :f/ :J‘@ 1{} #j’“; |2

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254736-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

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

254736-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario ALONSO ARIAS
Matricula No 1885698

Direccion para Notificaciéon CR 22 # 24- 10 CS 77 PS 2 PALERMO

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. 3809562
Resoluciéon No. 254736-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254736 de 21 DE DICIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE DICIEMBRE DE 2022 el sefior ALONSO ARIAS identificado con C.C.
No. 10067503, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 254736 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1885698 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 22 # 24- 10 CS
77 PS 2 en el periodo facturado de Diciembre de 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE
DICIEMBRE DE 2022 en la que participé el sefor Alfonso Arias como usuario del servicio
y JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determin6é que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P 034431-2012 AA el cual registra una lectura acumulada de
1103 m3. Con observaciom: se halla medidor frenado, con las llaves abiertas medidor no
registra, en la la casa las instalaciones estan buenas

Al revisar el historico de lecturas se observa que durante el periodo objeto de reclamacion,
(diciembre de 2022) , la Empresa liquido consumo promedio de usuarios que se encuentran
en las mismas circunstancias, ante la imposibilidad técnica de determinar el consumo, lo
anterior, dando aplicacion al articulo 146 de la Ley 142 de 1994 : “La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los
instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal
del precio que se cobre al suscriptor o usuario... Cuando por accion u omision de las partes, durante
un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrd
establecerse, segun dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales. (subrayado fuera de texto)

Por lo tanto, NO SE ACCEDE a modificar el consumo facturado por promedio en el
periodo de Diciembre de 2022, pues se ha liquidado con fundamento en el articulo 146
de la Ley 142, los 20 m3 facturados son correctos y estan acordes con el nivel de



ocupamiento del inmueble teniendo en cuenta que el consumo promedio mensual por
persona oscila entre 5 a 7 m3.

En los proximos dias, el Grupo de Medicién efectuara el cambio del medidor, ya se genero
la orden de trabajo N° 3812506 el 26/12/2022, por solicitud de la usuaria. Igualmente el
usuario puede adquirir el equipo de medida en el mercado, cumpliendo las siguientes
caracteristicas metrologicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h, Transmision Magnética,
Qa=0.5 Lt/h, posteriormente presentarlo en la Empresa con su correspondiente factura y
certificado de laboratorio para proceder con su instalacion y debera asumir el costo de la
instalacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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 ALONSO ARIAS
identificado con C.C. No. 10067503 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucion.



ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) ALONSO ARIAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR
22 #24- 10 CS 77 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ALONSO ARIAS la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1885698 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 26 DE DICIEMBRE DE 2022

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

Proyectd: graguirre
Reviso: learagon

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254769-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERNAN GIL MONTOYA 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:

254769-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario HERNAN GIL MONTOYA
Matricula No 1806280

Direccion para Notificacion CR 16 BIS # 25- 03 APTO 304 CENTENARIO

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. 3810915
Resoluciéon No. 254769-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254769 de 22 DE DICIEMBRE 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 22 DE DICIEMBRE DE 2022 el sefior HERNAN GIL MONTOYA identificado con C.C.
No. 10074473, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 254769 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1806280 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 16 BIS # 25- 03
APTO 304 en el periodo facturados 2022-12.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 1806280, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo ..
. Observacion
2022 actual anterior a Facturado
consumo por diferencia de
DICIEMBRE 843 m3 820 m3 23 m3 23 m3 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. P1815MMRSA110296AA con una lectura acumulada de
844 m3.

En la visita técnica N° 3810915, realizada por el técnico JHON ALEXANDER VALLEJO el
dia 26 de DICIEMBRE de 2022 se presentaron las siguientes observaciones: Previamente
se llamé por via telefénica al reclamante para concertar visita, ya en el edificio se
encuentra medidor en buen estado; se revisan las instalaciones del apartamento y
estan buenas sin anomalias , en este instante los habitantes comunes se hallan fuera
del pais

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo de DICIEMBRE
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.
1806280 la Empresa, respecto a los periodos de DICIEMBRE 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 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 HERNAN GIL MONTOYA
identificado con C.C. No. 10074473 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior HERNAN GIL MONTOYA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 16 BIS # 25- 03
APTO 304 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: HERNAN GIL MONTOYA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarilado a la Matricula No.
1806280 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE DICIEMBRE DE 2022

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



Proyecté: jte2234
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254765-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

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

254765-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario GLORIA LOPEZ RENDON
Matricula No 124610

Direccion para Notificaciéon CL 16 # 4- 22 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. 3810721
Resoluciéon No. 254765-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254765 de 22 DE DICIEMBRE 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 22 DE DICIEMBRE DE 2022 la sefiora GLORIA LOPEZ RENDON identificado con
C.C. No. 34052088, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 254765 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 124610 Ciclo: 2 ubicada en: CL 16 # 4- 22 en el periodo
facturado 2022-12

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 124610, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por promedio(Art.
DICIEMBRE 478 m3 478 m3 0m3 11 m3 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.
P1015MMCMX00018AA registra una lectura acumulada de 478 m3.

En la visita técnica N° 3810721 realizada por el técnico JHON ALEXANDER VALLEJO el dia 23 de
DICIEMBRE de 2022 se arrojaron las siguientes observaciones: Se visita predio y se encuentra
medidor frenado, con las llaves abiertas medidor no registra, como también se evidencia el
inmueble desocupado, instalaciones buenas.

dado estas observaciones se observa que durante el periodos de DICIEMBRE de 2022 no se
present6 diferencia de lectura del medidor, frente al periodo anterior pero el lector reporté en el
sistema la novedad “MEDIDOR FRENADO” por lo expuesto la empresa ha procedido a facturar
consumo promedio, lo anterior, dando aplicacién al articulo 146 de la Ley 142 de 1994 : “La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee
para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario... Cuando por accién u omision



de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los
consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos de condiciones uniformes,
con base en consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares,
0 con base en aforos individuales.”.

Teniendo en cuenta las visita efectuada, con el fin de atender la reclamacion, se puede

concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo de
DICIEMBRE de 2022, razon por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado,

pues el usuario unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento
al articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

Se genera O.T ( orden de trabajo) N° 3812655, al grupo de medicién para que se inicie
con el cambio del medidor, el cual se le recuerda al usuario que segun el contrato de
condiciones uniformes debera permitir para garantizar la correcta medicion de los
consumos del predio y asi evitar cobros indebidos. O_dadas las observaciones de la visita
técnica realizada y que el predio desde el afio 2018 no presenta diferencia de lectura, se le
SUGIERE al usuario solicitar la inactivacion de la matricula N° 124610 para que no se
continuen facturando consumos ni cargos fijos.

Por ultimo, la Empresa aclara que para iniciar el proceso del retiro de la matricula, después de
estar a paz y salvo en la facturacion, debe cumplir los siguientes requisitos:

e Autorizacion escrita del propietario del predio o persona autorizada, solicitando el retiro de la
matricula.
o fotocopia de la escritura o certificado de tradicion con fecha de expedicion maximo 15 dias.
o fotocopia de la cedula de ciudadania del propietario.
o fotocopia de la factura de servicios publicos cancelada.
Solicitar los primeros cinco (5) dias habiles de la emision de la factura

Aunado a los antecedentes del Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa se concluye que
los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 124610 por la
Empresa, respecto al periodo de DICIEMBRE de 2022, seran objeto de modificacién, por lo cual,
SE ACCEDE A re liquidar DICIEMBRE DE 11 m3 a 0 m3, Por parte de éste Departamento,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -71545 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
NC CONTRIB | 2022-12 414 11 12100 -12100
ACUEDUCTO
NC CONTRIB | 2022-12 414 11 14363 -14363
ALCANTARILLADO




CONSUMO | 2022-12 414 0 11 0 20614 -20614
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-12 414 0 11 0 24468 -24468
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 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 regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA LOPEZ RENDON



identificado con C.C. No. 34052088 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 GLORIA LOPEZ RENDON enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 16 # 4- 22
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: GLORIA LOPEZ RENDON la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 124610
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 26 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

£ ,fw
'-.g'j"ﬂa.-‘ﬂ.-@ T{L}Ll."‘f ." I"~"

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. 254795-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

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

254795-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario LILIANA CARVAJAL
Matricula No 71118

Direccion para Notificaciéon #10- 07 CHICO RESTREPO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 254795-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254795 de 23 DE DICIEMBRE 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 23 DE DICIEMBRE DE 2022 la sefiora LILIANA CARVAJAL identificado con C.C. No.
42127322, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 254795 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 71118 Ciclo: 1 ubicada en: # 10- 07 en el periodo facturado 2022-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA73795AA, y una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que
para el periodo de Noviembre de 2018 el predio de matricula Nr. 71118 presentaba edad 2 de
facturacién (siendo edad 2 el numero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios
con servicio residencial.) por valor de $ 37.760,00 pesos, mediante la factura No. 45267245 con
limite de pago el 21 de Noviembre de 2018.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedidé a revisar el sistema de
informacidén comercial, se habia creado el procedimiento de corte el dia 23 de Noviembre de 2018, y
se verifica que no registra pago alguno, situacion que hace reiterativa hasta Noviembre de 2022 vy
llega la facturacion hasta edad 50, situacion que generd en el Sistema de Informacion, un doble
cobro por el proceso realizado en el predio al generarse el corte en el 2018 y realizarse la
reconexién el 02 de Diciembre de 2022, por lo tanto, se evidencia un error en el sistema, y se
establece entonces que es PROCEDENTE no cobrar por el valor de uno de los procedimientos
facturados, por un valor de $ 46.000,00 pesos.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora
LILIANA CARVAJAL, por lo tanto, la Empresa Aguas y Aguas le solicita disculpas por los
inconvenientes presentados, se busca dar al usuario la mayor eficacia y eficiencia en todos y cada
uno de los procesos realizados por la Empresa.

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



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

RECONEXION DEL | 2022-12 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

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 desde
el un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en
las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de
1994 364 Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que
fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2) periodos de facturacién en el evento
en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones,
acometidas, medidores o lineas. Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y
unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del
servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension. Haya o no
suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el contrato
uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar
todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas
sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato. Si el
restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla
con las obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LILIANA CARVAJAL
identificado con C.C. No. 42127322 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora LILIANA CARVAJAL enviando citacién a Direccion de Notificacion:, # 10- 07 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado pago total



o parcial, ordenar a: LILIANA CARVAJAL la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 71118 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 26 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254785-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDGAR HENAO BENJUMEA 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:

254785-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario EDGAR HENAO BENJUMEA
Matricula No 1069434

Direccion para Notificacion MZ 11 CS 7 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3811466
Resoluciéon No. 254785-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254785 de 23 DE DICIEMBRE 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 23 DE DICIEMBRE DE 2022 el sefior EDGAR HENAO BENJUMEA identificado con
C.C. No. 10070128, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 254785 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1069434 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 11 CS 7 en el
periodo facturado 2022-12.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 1069434, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos

Lectura Lectura Diferenci Consumo ..
. Observacion
2022 actual anterior a Facturado
consumo por diferencia de
DICIEMBRE 561 m3 543 m3 18 m3 18 m3 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. P1415MMRSA49876AA con una lectura acumulada de 566
m3.

En la visita técnica N° 3811466, realizada por el técnico ALONSO ENRIQUE CASTANO el
dia 26 de DICIEMBRE de 2022 se presentaron las siguientes observaciones: Instalaciones
en buen estado sin dafo o fuga alguna, bafnos en buen estado se solicita revisar los
Consecutivos de lectura.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo de DICIEMBRE
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.
1069434 |a Empresa, respecto a los periodos de DICIEMBRE 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 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.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDGAR HENAO
BENJUMEA identificado con C.C. No. 10070128 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior EDGAR HENAO BENJUMEA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 11 CS 7
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: EDGAR HENAO BENJUMEA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarilado a la Matricula No.
1069434 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

£ ,fw
'-.g'j"ﬂa.-‘ﬂ.-@ T{L}Ll."‘f ." I"~"

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. 254788-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ ADRIANA SALAZAR CARDONA 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:

254788-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario LUZ ADRIANA SALAZAR CARDONA
Matricula No 1411685

Direccion para Notificaciéon MZ 22 CS 15 MALAGA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 254788-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254788 de 23 DE DICIEMBRE 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 23 DE DICIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) LUZ ADRIANA SALAZAR CARDONA
identificado con C.C. No. 42009258, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 254788
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1411685 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 22 CS
15 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-12.

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

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de
NOVIEMBRE DE 2022 el predio de matricula N° 1411685, presentaba edad 3 de facturacion

(numero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios con Uso Residencial.) por
valor de $ 45.400, mediante la factura No. 53047174, con fecha limite de pago el 28 de noviembre
del 2022, inmediato ya llevaba tres periodos sin cancelar.

Por lo anterior, el dia 14 _de diciembre a las 08:44 am, al no encontrarse ingresado en el sistema
el pago dentro de la fecha limite establecida, se generé orden de corte, para lo cual se desplazé el
personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 15 de diciembre a las
09:44 am, procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario presento oposicion al corte
segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedidé a revisar el sistema de
informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite
otorgada, es decir, el 15 de diciembre de 2022 en APOSTAR a las 05:31 p.m, es decir, con
posterioridad a la fecha limite de pago y de la ejecuciéon del procedimiento de suspension,
siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado en el
periodo de diciembre de 2022.

Se procede a reliquidar una de los dos cobros por concepto de reconexién y se confirma el otro
cobro.

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



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

RECONEXION DEL | 2022-12 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE PARCIALMENTE, el reclamo
presentado por el (la) senor (a) LUZ ADRIANA SALAZAR CARDONA, por lo tanto, los valores
facturados por concepto de reconexién del servicio en la facturacion del periodo de DICIEMBRE de
2022, no seran objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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 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."”

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en
las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de
1994 364 Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que



fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento
en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones,
acometidas, medidores o lineas. Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y
unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del
servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension. Haya o no
suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el contrato
uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de Ila ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar
todos los gastos de reinstalaciéon o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas
sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato. Si el
restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla
con las obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio.

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 PARCIALMENTE el reclamo presentado por LUZ
ADRIANA SALAZAR CARDONA identificado con C.C. No. 42009258 por concepto de COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) LUZ ADRIANA SALAZAR CARDONA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 22
CS 15 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: LUZ ADRIANA SALAZAR CARDONA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1411685 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 26 DE DICIEMBRE DE 2022



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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. 254807-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DORA INES GALINDO 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:

254807-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario DORA INES GALINDO
Matricula No 1906924

Direccion para Notificaciéon MZ 12 CS 14 PS 2 SEC-B CIUCAFE

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. 3811930
Resoluciéon No. 254807-52

DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254807 de 23 DE DICIEMBRE 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 23 DE DICIEMBRE DE 2022 la sefiora DORA INES GALINDO identificado con C.C.
No. 29448056, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 254807 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1906924 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ 12 CS 14 PS 2 en el periodo
facturado 2022-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que participd la senora Dora Inés Galindo como usuario del servicio y ALONSO
ENRIQUE CASTANO 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° P2115MMRAL144798AA el cual registra una lectura acumulada de 80 m3. Se revisa las
instalaciones del predio estan en buen estado, dos banos sin fuga alguna, el medidor sigue
girando con llave cerrada. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden
estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propodsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el historico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
DICIEMBRE de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la variacién en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio y los habitos de los ocupantes
del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentd una diferencia de 18 m3, en
el periodo de Diciembre avanzé de 57 m? a 75 m?, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtué inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Por lo tanto, se le sugiere solicitar el servicio de geéfono a la Empresa, el cual es un servicio
adicional que tiene un costo aproximado de $ 81.305,00 pesos o puede remitirse a un servicio
particular, lo que le permitira identificar el punto exacto de una posible fuga, para que proceda a su
reparacion, evitando con ello, se generen consumos adicionales por dicha situaciéon. Cabe anotar
que, de evidenciarse la certeza de una fuga, los consumos generados reclamados se ajustaran y
seran modificados de acuerdo al promedio del histérico de consumos el predio.




Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de DICIEMBRE de 2022 es el adecuado y NO sera reliquidado, ni modificado, porque
la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica 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 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 DORA INES GALINDO
identificado con C.C. No. 29448056 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora DORA INES GALINDO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 12 CS 14 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: DORA INES GALINDO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1906924 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 26 DE DICIEMBRE DE 2022

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

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 21100-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) jose torres 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:

Recurso No 21100-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE DICIEMBRE DE 2022
RECLAMO 254223 de 2 DE DICIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario jose torres

Identificacion del Peticionario 10009395

Matricula No. 654533

Direccion para Notificacidon Mz 8 CS 25 POBLADO I

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. 21100-52
DE: 26 DE DICIEMBRE DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21100 DE 22 DE DICIEMBRE DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 254223 DE 25 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) jose torres, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10009395
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra Resolucién No.
254223-52 de 2 DE DICIEMBRE 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. 654533 Ciclo 5, ubicada en la
direccién MZ 8 CS 25, Barrio POBLADO Il en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 22 DE DICIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision por el alto consumo sin justificar, solicita verificar y que le entreguen el comprobante
de la lectura mensual, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6 ajustado a
derecho efectuar analisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 30 de noviembre de 2022 donde se
constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de
acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida P1415MMRSA59240AA en buen estado
registraba una lectura acumulada de 1079 m3, se revisaron las instalaciones internas y la acometida y se
encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presenté
desviacion significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE DE 2022, y se confirmd la lectura, se
determin6 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 38 m3.

Asi las cosas, en razén 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  NOVIEMBRE DE 2022, cobrando el consumo
promedio historico, equivalente a 17 m3.  Se realizé la solicitud al Grupo de Facturacion para que el
Contratista de Lectura entregue mensualmente la constancia de la lectura.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE DE
2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion v 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.

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

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
cobraré el consumo medido.”

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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



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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre
en violacidn 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 -86779 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO | 2022-11 470 4 25 7636 47723 -40087
ACUEDUCTO
AJUSTE A LADECENA | 2022-11 470 0 0 0 -4 4
VERTIMIENTO | 2022-11 470 4 25 8894 55591 -46696
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 jose torres en
contra de la Resolucion No. 254223-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2022, y REVOCA Ila decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 654533 la suma de -86779. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE DICIEMBRE DE 2022



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e0350
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 9088-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA DE JESUS FLOREZ GUERRERO y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacién 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:

9088-52
Resolucion No

26 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario ANA DE JESUS FLOREZ GUERRERO
Matricula No 1150226

Direccion para Notificacion CR 4D # 65- 73 MZ 4 CS 29 COMFAMILIAR BOQUIA

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



PEREIRA, 26 DE DICIEMBRE DE 2022

Sefior (a):

ANA DE JESUS FLOREZ GUERRERO

CR 4D # 65-73 MZ 4 CS 29 - COMFAMILIAR BOQUIA
Teléfono: 3225872087

PEREIRA

Radicacién: No. 9088 Radicado el 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Matricula: 1150226
Motivo de la Peticién: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: SOLICITUD DE INDEPENDIZACION NO
3268987, MATRICULA NO 1150226, LA MATRICULA NUEVA ES 19625883.

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

En atencion a su escrito petitorio radicado el 19 Diciembre de 2022, mediante el cual
solicita realicen la conexion del servicio en el predio, al respecto comedidamente me
permito precisarlo siguiente, se procedid a analizar por parte del de servicio al cliente la
orden de trabajo 3268987 el 19 de Diciembre de 2022 para la realizando la conexion nueva
servicio, en donde se encontré que la empresa procedié atender dicha situacién, proceso
que actualmente se encuentra anulada dado que se generé la observacion: “RED PASA
POR ANTEJARDIN DE EN FRENTE. USUARIO DE ENFRENTE NO DEJA DEMOLER. SE
SOCIALIZO SIN RESULTADOS - ARCHIVO DEL 16082022 DJA)”, situacion por la cual no
se logro acceder a la independizacion solicitada por el usuario.
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Ahora bien, se indica al usuario que debera iniciar nuevamente el proceso para su solitud
en donde adicional a la documentacion requeria para la independizacion, debera aportar la
autorizacion para que se pueda acceder con los trabajos requeridos para la ejecuciéon del
proceso.

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

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) ANA DE
JESUS FLOREZ GUERRERO, identificado con C.C. No 25042411 de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) ANA DE JESUS
FLOREZ GUERRERO enviando citacion a Direccion de Notificacion: CR 4D # 65- 73 MZ 4
CS 29 - COMFAMILIAR BOQUIA haciéndole entrega de una copia de la misma. De no

lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la
Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por cuanto la
peticion, recae en solicitud de informacion y por tratarse de asuntos diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 26 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyectd: graguirre

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



