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. 254651-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA VIRGINIA VEGAS ARANAGA 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:

254651-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario MARIA VIRGINIA VEGAS ARANAGA
Matricula No 234096

Direccion para Notificaciéon CR 7 # 28- 11 LAGO URIBE

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. 3802947
Resoluciéon No. 254651-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254651 de 14 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 14 DE DICIEMBRE DE 2022 la sefiora MARIA VIRGINIA VEGAS ARANAGA
identificado con C.E. No. 5778036, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 254651 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarilado N° 234096 Ciclo: 4
ubicada en la direccion: CR 7 # 28- 11 en los periodos facturados de Septiembre, Octubre y
Noviembre de 2022.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 234096, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura: 121
Diciembre | 5455m3 | 5334m3 | 121 m3 221 m3 m3 + 100 m3 acumulados = 221 m3

facturados (Art. 146-Ley 142/94) 355
m3 pendientes por cobrar
Cobro por diferencia de lectura: 178

Noviembre | 5334 m3 | 5156 m3 178 m3 178 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 455 m3
pendientes por cobrar
Consumo por Promedio: 60 m3
Octubre 5156 m3 | 5001 m3 155 m3 60 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 455 m3
pendientes por cobrar
Cobro por diferencia de lectura: 67
Septiembre | 5001 m3 | 4934 m3 67 m3 67 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 360 m3
pendientes por cobrar
Consumo por Promedio: 53 m3
Julio 4865 m3 | 4452 m3 413 m3 53 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 360 m3
pendientes por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envio persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 20 de Diciembre de 2022, procediendo con la revision de las instalaciones,
con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la



siguiente observacion por parte del colaborador JHON ALEXANDER VALLEJO: “se
encuentra medidor en buen estado, después de 40 minutos llega usuaria, pues no
tenia la llave para entrar toda vez que no abren la puerta y funciona como
residencias, ya dentro del inmueble se revisan tan solo 5 habitaciones de las 14
donde no se detectan fugas y las 9 restantes no hay nadie. Lectura actual 5467 m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion
realizada por parte del grupo de revision previa a la facturaciéon, en donde manifiestan que
“se cobran 100 m3 de 455 m3 pend del meses anteriores y del mes actual se informé
para realizar las visitas los dias 08/04/22 y 10/06/22 no fueron atendidas por el
usuario ni la visita de geéfono pend 355 m3 por cobrar Previa, 12 Personas,.
“Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo
elevado antes de proceder con su facturacién.
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EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
ACTA DE DILIGENCIA GRUPO DE PREVIA A LA FACTURACION N
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DE REVISION TECNICA PREVIA A LA FAGTURAGION  MATRICULA 234096

FECHA NOTIFICACION:9/30/2022
FECHA Y HORA PROGRAMADA vnsnA 10/5/2022 Hora: 9:00:00 AM Nro Rw-slbn SEGUNDA
FECHA INICIO (mm/dd/asaa): |\ _LL/ LOLL  HORA INICIO isiTA___ P&

identificado con C.C

En el municipio de Pereira en presencia del Seflor(a)
, se procede por parte funcionarios adscri Ims al Departamento de Facturacién y Cartera de la

N*. = M
Emp esa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira, a llevar a cabo Revisién técnica a efectos de investigar las causales
que generaron la desviacion del 6,79% de los consumos facturados en el mes de JULIO de 2022, presento desviacion

significativa con respecto al promedio histérico de consumo que es de 53 m?, para lo cual se procede de la siguiente

manera
A) Caracteristicas Especificas del predio: - Informacién Sistema
Direccion: CR 7 # 28- 11, LAGO URIBE Uso: RESID--EST 5

Ciclo:4 Ruta: 1 Cons.: 36850
ﬂwdoﬂuab Nro. Ocupantes

Informacién En Terreno:
' Tipo de Vivienda: ___(_ qs0t -Nro. Niveles. 3 - Clase de Uso
(Si es uso NO es residencial favor Indicar:) L l, =C
Nombre del establecimiento: —)CL,) e "U rj_) FLEANSSH A
Us ”_);_ , =
) =

B) Caracteristicas Generales equipo de medida: = W : \
35% . + DD \(

Informacién Sistema:
1).Nro. Medidor:P1515MMRSA74240AA  Ultima lectura:4865
Consumo NO facturado 360 Mt* 5~ )

- Diferencia de lectura:413 Mt? - Promedio: 53Mt* -
REQUIERE NRO CELULAR PARA PROGRAMAR GEOFONO

Informacion En Terreno:
PISISHMPSAMZADAA  Lectura; D11 Dismetro: ‘/l Estado: sueno: Y- Malo: __

T
or:

1) Nro
Descripcién Estado: "J(bd(ﬁpol A tOJ(ﬂ exledo ErGCl[ de \eef

C) Descripcién estado de las Instalaciones internas y_su funcionamiento:
ﬁE = enfoerthc Eof:e; AR =\ Prémo no poeclevx (e iScwy
identificado(a)

De conformidad con lo establecido en |a Circular Externa SSPD N° 006 de 2007 y el artlculo 29 de la Constitucion

Nacional se le concede el uso de la palabra a ( EL, La),Sefior(a)
quien atendié la visita y hace las siguientes observaciones

con c.c. N°

Siendo las se da por terminada la presente diligencia y se firma par quienes en ella intervinieron

Nombre y C.C. Testigo Visita

Nombre-Firma y C.C. Quien atendid la visita
Propietario: ___ Inquilino: ___
“Sin agua no hay vida, por eso como
ﬂ ciudadano me comprometo a usarla
l @4’9 fua e adecuadamente”.
Nombre Funcionario que realiza la Visita
icaci mento
el predio descrito se negd a atender/firmar ol presente

En mi calidad de revisor, libre, voluntariamente y notificado de las implicaciones legale
privado y demés implicaciones legales, bajo la gravedad de juramente manifiesto que el usuario d

documento

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. 237096 Por la Empresa, respecto a los periodos de SEPTIEMBRE,
OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2022, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se procedera
con modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa

ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones

hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es

importante hacer un uso racional del servicio



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA VIRGINIA
VEGAS ARANAGA identificado con C.E. No. 5778036 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) MARIA VIRGINIA VEGAS ARANAGA enviando citacion a Direccion
de Notificacion:, CR 7 # 28- 11 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA VIRGINIA VEGAS ARANAGA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 234096 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 29 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. 254761-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE URIEL MARTINEZ 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:

254761-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario JOSE URIEL MARTINEZ
Matricula No 1017508

Direccion para Notificacion CR 13 BIS # 32 B- 37 APTO 404 BRASILIA

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. 3810724
Resoluciéon No. 254761-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254761 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 JOSE URIEL MARTINEZ identificado con C.C.
No. 10102635, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 254761 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1017508 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 13 BIS # 32 B- 37
APTO 404 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. 1017508, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos

Lectura Lectura Diferenci Consumo L.
. Observacion
2022 actual anterior a Facturado
50 m3 de agua acumulada pendiente por
DICIEMBRE 74 m3 73 m3 1m3 51 m3 cobrar del mes de noviembre + 1 m3 de
consumo por diferencia de lectura (Art.
146-Ley 142/94)

consumo por PROMEDIO, quedan
NOVIEMBR 73 m3 19 m3 54 m3 4 m3 pendientes por facturar 50 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 P1915MMRAL116585AA el cual registra un consumo de
agua acumulada de 74 m3.

En la visita técnica N° 3809087, realizada por el técnico FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN el dia 28 de DICIEMBRE de 2022 arrojaron las siguientes observaciones: “Se
observa en terreno que el predio tiene enseres. Lo que ocurre es que la persona que
lo ocupa se encuentra de viaje. Se revisé instalaciones y no existen fugas.

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 NOVIEMBRE DE 2022 la diferencia de lectura fue de 54 m3 solo se
facturaron 4 m3 por promedio quedando pendientes por facturar 50 m3 de agua
acumulada.

e En el periodo de DICIEMBRE la diferencia de lectura fue de 1 m3, pero se
cobraron los 50 m3 de agua acumulada, que estaban pendientes por cobrar
del mes de noviembre.

Por otro lado, Cumpliendo con el debido proceso se programé visita técnica previa a la
facturacion en el mes de DICIEMBRE para verificar las causas del consumo elevado antes
de proceder con su facturacion, arrojando como observacion que: “NO SE PERCIBEN
FUGAS NI DANOS VISIBLES, POSIBLEMENTE HALLA UNA FUGA INTERNA DONDE
HUBO MODIFICACION DE UN LAVADERO.”
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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.
1017508 La Empresa, respecto al periodo, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE 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 medicién del consumo, y el precio en el contrato. La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen
para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE URIEL MARTINEZ
identificado con C.C. No. 10102635 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor JOSE URIEL MARTINEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 13 BIS # 32 B-
37 APTO 404 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: JOSE URIEL MARTINEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1017508 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 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. 254793-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2022.

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

254793-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario JOSE LIBARDO CARDONA CARDONA
Matricula No 772350

Direccion para Notificaciéon VIA LA VIRGINIA CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3811770
Resoluciéon No. 254793-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254793 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 JOSE LIBARDO CARDONA CARDONA
identificado con C.C. No. 10132960, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 254793
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 772350 Ciclo: 14 ubicada en: VIA LA.VIRGINIA en
los periodos facturados 2022-7,2022-8,2022-9,2022-10,2022-11

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 liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 772350, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectu_ra Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
NOVIEMBRE | 4626m3 | 5148m3 0m3 150 m3 o ragraay A
OCTUBRE | 5148m3 | 5525m3 0m3 50 m3 o ragraay A
SEPTIEMBRE | 5525m3 | 6035m3 0m3 50 m3 o razraay A
AGOSTO | 6035m3 | 6460 m3 0m3 50 m3 o razraay A
JuLio 6460m3 | 6832m3 0m3 50 m3 o ragraay A

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.
P1315MMCEL34478AA

En la visita técnica N° 3811770, realizada por el técnico FREDDY HUMBERTO BARRAGAN el dia
28 de DICIEMBRE de 2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando
que: Se observa en terreno que al abrir una llave de agua el medidor registra al revés, dentro
del predio no se pudo revisar las instalaciones, porque los duefios, dejan todo con llave y en
el momento de la revisiéon no se encuentran porque estan de viaje. Por fuera del predio hay 4
llaves las cuales se revisaron y no tienen fuga, es de recordar que este predio cuenta con
servicio de acueducto de caimalito.



Analizando la visita efectuada por el grupo de previa en donde se genero facturacion por concepto
de promedio histérico para el periodo julio, agosto, septiembre, octubre y noviembre de 2022 ya
que asi lo faculta nuestro ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda obtener
diferencia de lectura.

“...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.

Cabe senalar que el medidor actualmente instalado esta girando al revés, es decir, que las
condiciones que presenta el equipo de medida actualmente no son ¢ptimas para la correcta
medicion.

Se le recuerda al usuario que debera permitir el cambio de medidor con el fin de permitir la correcta
medicién de los consumos y evitar cobros indebidos, segun el contrato de condiciones uniformes.
“Art. 144 de la ley 142 de 1994 establece que: “... No sera obligacion del suscriptor o usuario
cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero si sera obligacion suya
hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el
funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo
tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos...”

Es de resaltar que se seguira generando cobro por promedio histérico hasta que se pueda obtener
diferencia de lectura se le aclara al usuario que podra adquirir el medidor de manera particular y
debera cumplir con las siguientes caracteristicas:

e R-160, Q1=15,6 Lt/h Q3=2,5M3/h o0 R315, Q1 = 8 I/h, Q3 = 2.5 m3/h, Transmision Magnética,
Qa=0.5 Lt/h, pre-equipado con sistema que permita instalar posteriormente lectura remota del
volumen de agua consumida. Las roscas de los extremos del medidor deberan ser
diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monoliticamente con el medidor.

posteriormente debera llevarlo a la Empresa con su correspondiente factura y certificado de
calibracion y/o protocolo de calibracion de fabricante para proceder con su instalacion, la garantia
del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opcion el usuario debe asumir el
costo de la instalacion.

Ahora bien, para el periodo de noviembre de 2022 se observa que el promedio facturado fue
superior al promedio histérico del predio, por lo tanto se encuentra procedente reliquidar el periodo
de noviembre de 2022 de 150 m3 a 50 m3 en base al promedio histdrico.

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.
772350 por la Empresa, respecto al periodo de julio, agosto, septiembre y octubre 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 periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y darfos visibles son



responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es

importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -323179 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
NC CONTRIB | 2022-11 421 24 124 | 31749 164037 -132288
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2022-11 421 24 124 | 45814 236705 -190891
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u 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, nuimeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por JOSE
LIBARDO CARDONA CARDONA identificado con C.C. No. 10132960 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 JOSE LIBARDO CARDONA CARDONA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, VIA
LA.VIRGINIA 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: JOSE LIBARDO CARDONA CARDONA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 772350 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 29 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. 254789-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) IVIS MILEIDYS FLOREZ MARTINEZ 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:

254789-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario IVIS MILEIDYS FLOREZ MARTINEZ
Matricula No 299628

Direccion para Notificacion CL30BIS #4- 34 PS 2 PRIMERO DE MAYO

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. 254789-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254789 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2022 la sefora IVIS MILEIDYS FLOREZ MARTINEZ
identificado con C.C. No. 39048177, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 254789
consistente en: ESTRATO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 299628 Ciclo: 4 ubicada en: CL 30 BIS # 4- 34 PS 2 en los periodos facturados
2022-12,2022-11,2022-10,2022-9

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

Que de conformidad con el certificado expedido por la Secretaria de Planeacion Municipal de
Pereira, expedido el 23 de DICIEMBRE de 2022, en el cual hace constar que el inmueble CL 30
BIS # 4- 34 PS 2, de acuerdo a la metodologia de estratificacion realizadas por el Departamento
Nacional de Planeacion DNP, las cuales evaluan las caracteristicas fisicas y de localizacion de la
vivienda y su zona de influencia, se le ha asignado ESTRATO : 1 BAJO.

Al revisar en el sistema de informacion comercial, encontramos que hasta el 29 de DICIEMBRE
de 2022 estaba clasificado en clase de uso RESIDENCIAL y con el estrato 4, por lo cual se
procedié a la modificaciéon del estrato a 1 BAJO y la facturacion del mes de OCTUBRE,
NOVIEMBRE Y DICIEMBRE de 2022 se liquid6 con la tarifa de un predio residencial , estrato 4,
por lo tanto, con fundamento en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 se reliquidan los cobros
efectuados de acuerdo a la solicitud del usuario.

El usuario reclamo los ultimos cuatro periodos pero se le informa que en el periodo de septiembre

de 2022 se facturo con base al estrato 1, por lo tanto no se encuentra procedente reliquidar este
periodo.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -135772 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA | 2022-10 419 0 0 -5 -1 -4
DECENA
ALCANTARILLADO




AJUSTE A LA | 2022-11 419 13 -20004 0 -20004
DECENA
ALCANTARILLADO
SUBSIDI | 2022-10 419 0 -5460 0 -5460
C.F.ALCANTA
SUBSIDI | 2022-12 419 0 -5640 0 -5640
C.F.ALCANTA
2022-12 419 13 -16858 0 -16858
SUBSIDI | 2022-11 419 0 -5640 0 -5640
C.F.ALCANTA
AJUSTE A LA | 2022-12 419 13 -20011 0 -20011
DECENA
ALCANTARILLADO
SUBSIDI | 2022-10 419 13 -16629 0 -16629
ALCANTARILLADO
SUBSIDI | 2022-10 419 0 -2928 0 -2928
C.F.ALCANTA
AJUSTE A LA | 2022-12 419 0 0 -4 4
DECENA
SUBSIDI | 2022-12 419 0 -3025 0 -3025
C.F.ALCANTA
SUBSIDI | 2022-10 419 13 -19378 0 -19378
ALCANTARILLADO
2022-11 419 13 -17173 0 -17173
SUBSIDI | 2022-11 419 0 -3025 0 -3025
C.F.ALCANTA

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en la Ley 142 de 1994 |a cual establece:

ARTICULO 102.- Estratos y metodologia. Los inmuebles residenciales a los cuales se
provean servicios publicos se clasificaran maximo en seis estratos socioeconémicos asi: 1)
bajo-bajo, 2) bajo, 3) medio-bajo, 4) medio, 5) medio-alto, y 6) alto.

Para tal efecto se emplearan las metodologias que elabore el Departamento Nacional de
Planeacion, las cuales contendran las variables, factores, ponderaciones y método estadistico,
teniendo en cuenta la dotacion de servicios publicos domiciliarios. Ninguna zona residencial
urbana que carezca de la prestacion de por lo menos dos servicios publicos domiciliarios
basicos podra ser clasificada en un estrato superior al cuatro (4)

ARTICULO 103.- Unidades espaciales de estratificacion. La unidad espacial de
estratificacion es el area dotada de caracteristicas homogéneas de conformidad con los factores
de estratificacion. Cuando se encuentren viviendas que no tengan las mismas caracteristicas
del conglomerado, se les dara un tratamiento individual.

ARTICULO 104.- Recursos de los usuarios. Toda persona o grupo de personas podré solicitar



revision del estrato que se le asigne. Los reclamos seran atendidos y resueltos en primera
instancia por el comité de estratificacion en el término de dos meses y las reposiciones por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

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.

ARTICULO 148 de Ia Ley 142 de 1994: - No se cobraran servicios no prestados, tarifas, ni
conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra
alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario.

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 Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por [VIS
MILEIDYS FLOREZ MARTINEZ identificado con C.C. No. 39048177 por concepto de ESTRATO
INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefora VIS MILEIDYS FLOREZ MARTINEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 30
BIS # 4- 34 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: IVIS MILEIDYS FLOREZ MARTINEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
299628 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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



Dado en PEREIRA, el 29 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. 254848-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDUARDO OSPINA CRIOLLO 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:

254848-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario EDUARDO OSPINA CRIOLLO
Matricula No 899724

Direccion para Notificacion MZ 7 CS 11 DORADO-B VILLA CONSOTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 254848-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254848 de 27 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 27 DE DICIEMBRE DE 2022 el (la) sefor(a) EDUARDO OSPINA CRIOLLO
identificado con C.C. No. 10140460, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
254848 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 899724 Ciclo: 11 ubicada en
la direccién: MZ 7 CS 11 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion).

De acuerdo a su solicitud se observa que el concepto facturado reclamado se debe a los cobros
generados a la matricula N° 899724, correspondientes a INSTALACION DOMICILIARIA POR
MANTENIMIENTO CORRECTIVO POR DANO EN LA CONEXION cobro ejecutado con el
cumplido Nro. 386246207, se evidencian como acuerdos de pago, con un valor total de $ 178890
pesos, diferido a 36 cuotas de las cuales se han facturado desde el periodo de agosto de 2022 a
diciembre de 2022 por un valor cada una de $5688.65 mas el IVA facturado a 6 cuotas por valor
cada una de $5814.65.

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



Predio 899724 Consecutive 386246207

Arrasire un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columna

| |Afio [Mes |Factura |Valor cuota |Intereses  |Capital :Saldo capital
> 2022 |G
| | 2022 Noviembre 53109373  §5.688,65 §1.243,13 5444552  §161.305,49
| 2022 octubre 57940839  $5.688,65 $1.276,23 $4412,43  §165.751,01
2022 Septiembre 52772474  §5.688,65 $1.309,07 $4.379,58  §170.163,44
| | 2022 Agosto 52604813  §5.588,65 134167 $4.39,38  §174.543,02

Rz_acursos EPM

Recurso f :Nor;\bre :-\c'a.lé:r ?Canﬁd.a;:.l % Imp. .i\u'a.lor impuestos :-% VA f :\u'..a.lor VA i fh'a.lor Tota.l. |
127030025 ADAPTADOR MACHO PF-+UAD DE 1/27 1.443,00 1,00 20,00 298,60 15,00 340,40 2,132,00
127031112 REGISTRO DE INCORPORACION OE 16 mm PE, 25.304,00 1,00 20,00 5.0860,80 19,00 5.769,31 36.134,11

155030017 CORACIVIL BMANDENSINACABAPO ACUEDL  122.27800 100 20,00 243580 1900  2728m38 1746123

|  z1z8m,10 |

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que, el procedimiento de
Instalacion Domiciliaria, en referencia a lo que se requirid para el mantenimiento correctivo, por
ende, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron por dafoé en la conexion de la
acometida del predio reclamante No. 899724, que es de propiedad del usuario, es decir, los costos
deben ser asumidos por el propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO
2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

De igual forma, se adjunta la OT N. 3696610, con que se atendio el dafio en la conexién realizando
el mantenimiento correctivo en el predio asi:
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Se envi6 el reclamo al area de operaciones con el fin de dar respuesta de fondo, clara y precisa a la
reclamante, a lo cual informan que:

Dando respuesta a la reclamacion No. 254848, sobre la inconformidad por el cobro
facturado a la matricula N°. 899724, se tienen las siguientes observaciones:

1. En el predio mencionado por el reclamante se realizé reparacién de conexién de
acueducto con la orden de trabajo No. 3696610.

2. Los items de obra hidraulica y civil corresponden a los relacionados en las érdenes de
trabajo.

3. Se anexa orden de trabajo con firma de aceptacion.

En consecuencia, el cumplido de la orden es valido.

Por otro lado, se debe resaltar que los usuarios tienen una percepcién equivocada sobre
responsabilidad de las redes de la Empresa y la acometida de los usuarios. Sin embargo, es
importante aclarar que la acometida de acueducto es la derivaciéon de la red local de acueducto



que se conecta al registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo
tanto la acometida y sus accesorios corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto
que los costos que asume la Empresa son los ocasionados en las redes de distribucion o redes
matrices y en concordancia se encontré que los materiales utilizados efectivamente
corresponden a un diametro '2>” propio de las viviendas, como se procede ilustrar en la
siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA
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Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la estructura
tarifaria, razon por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del
mercado v los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una
decision que toma al funcionario que realiza la reparacion, razén por la cual los valores objeto de
reclamo no sera modificados.

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos por
Instalacion Domiciliaria realizado en el predio SON CORRECTOS ya que se esta efectuando una
instalaciéon domiciliaria con los recursos necesarios para ello, por lo cual, este departamento
encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora STEFHANY  BARRERO
RAMIREZ, por lo tanto, los valores facturados NO seran objeto de modificacion, actuando segun la
Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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



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

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

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

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

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

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

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

Articulo 135 de la ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad
de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere
pagado, si no fueren inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las
obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias para
garantizar el servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de
propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las
servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDUARDO OSPINA
CRIOLLO identificado con C.C. No. 10140460 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA. 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) EDUARDO OSPINA CRIOLLO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 7 CS 11
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: EDUARDO OSPINA CRIOLLO la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 899724
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 29 DE DICIEMBRE DE 2022

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

Proyecté: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254844-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDWAR ANDRES MARIN 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:

254844-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario EDWAR ANDRES MARIN
Matricula No 998658

Direccion para Notificaciéon MZ 6 CS 16 LOS PARAISOS |

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. 3814644
Resolucion No. 254844-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254844 de 27 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 27 DE DICIEMBRE DE 2022 el sefior EDWAR ANDRES MARIN identificado con C.C.
No. 10010257, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 254844 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 998658 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 6 CS 16 en los periodos facturados
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 29 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que particip6 la sefiora Maria Camila como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ 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° P2115MMRAL142233AA el cual registra una lectura acumulada de 136 m3. Existe fuga por el
agua stop del sanitario, se recomendo el arreglo. Situacién que evidencia la causal del
incremento en el consumo de los periodos reclamados.

Se reviso en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de NOVIEMBRE de 2022 y en el periodo de DICIEMBRE de 2022, ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se
debe a la alta utilizacion del servicio y a la fuga externa por el FUGA POR EL AGUA STOP DEL
SANITARIO, en el Periodo de NOVIEMBRE presenté una diferencia de 41 m3, avanzé de 44 m3a
85 m3, en el Periodo de DICIEMBE presenté una diferencia de 37 m3, avanzé de 85 m3a 122 m3,
se desvirtu6 inconsistencia en el reporte del lector y en el equipo de medida.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el
periodo de NOVIEMBRE de 2022 y en el periodo de DICIEMBRE de 2022, SON LOS CORECTOS,
y NO seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato
de medida y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario, actuando de conformidad
ala Ley 142 de 1994.

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 EDWAR ANDRES MARIN
identificado con C.C. No. 10010257 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 al
sefior EDWAR ANDRES MARIN enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 6 CS 16



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: EDWAR ANDRES MARIN la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 998658
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: 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. 254859-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BEATRIZ ELENA MANCO 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:

254859-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA MANCO
Matricula No 1740596

Direccion para Notificacion CR 46 # 79- 03 MZ 30 A CS 15 HACIENDA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3815114
Resolucion No. 254859-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254859 de 27 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 27 DE DICIEMBRE DE 2022 la sefiora BEATRIZ ELENA MANCO identificado con
C.C. No. 1087999605, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 254859
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1740596 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: CR 46 # 79- 03 MZ 30 A
CS 15 en los periodos facturados 2022-8,2022-9,2022-10,2022-11,2022-12.

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 29 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que participo la sefora Bety Bedoya como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ 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° P1915MMRAL127359AA el cual registra una lectura acumulada de 566 m3. Existen 2
sanitarios con fuga por el agua stop, se recomienda el arreglo.

Siendo asi las cosas, los consumos registrados en el sistema de Informacién Comercial para el
predio son:

Periodo Lect Lect Consumo Observacion
2022 Actual Anter
Diciembre 549 522 27 SIN OBSERVACION
Noviembre 522 494 28 SIN OBSERVACION
Octubre 494 467 27 SIN OBSERVACION
Septiembre 467 443 24 SIN OBSERVACION
Agosto 443 423 20 SIN OBSERVACION

Se reviso en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de AGOSTO de 2022, en el periodo de SEPTIEMBRE de 2022, en el
periodo de OCTUBRE de 2022, en el periodo de NOVIEMBRE de 2022 y en el Periodo de
DICIEMBRE de 2022, ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variaciéon en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, y a que se evidencian 2



SANITARIOS CON FUGA POR EL AGUA STOP, en el Periodo de Agosto presentd una diferencia
de 20 m3, avanzo de 423 m?3 a 443 m3, en el Periodo de Septiembre presenté una diferencia de 24
m3, avanz6 de 443 m3 a 467 m3, en el Periodo de Octubre presentd una diferencia de 27 m3,
avanzé de 467 m?® a 494 m3 y en el Periodo de Noviembre presentd una diferencia de 28 m3,
avanzo de 494 m?a 522 m3, en el Periodo de Diciembre presentd una diferencia de 27 m3, avanzé
de 522 m?a 549 m?, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector y en el equipo de medida.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el
periodo de AGOSTO de 2022, en el periodo de SEPTIEMBRE de 2022, en el periodo de
OCTUBRE de 2022 y el periodo de NOVIEMBRE de 2022 y en el Periodo de DICIEMBRE de 2022,
SON LOS CORRECTOS y NO seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario,
actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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.”

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BEATRIZ ELENA
MANCO identificado con C.C. No. 1087999605 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 BEATRIZ ELENA MANCO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 46 # 79- 03
MZ 30 A 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: BEATRIZ ELENA MANCO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1740596 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 29 DE DICIEMBRE DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254898-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2022.

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

254898-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario STEFHANY BARRERO RAMIREZ
Matricula No 19573351

Direccion para Notificacion stefhanybranirez@gmail.com 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



Resolucion No. 254898-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254898 de 28 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 28 DE DICIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) STEFHANY BARRERO RAMIREZ
identificado con C.C. No. 1088262161, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
254898 consistente en: SUSPENSION O CORTE DEL SERVICIO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19573351 Ciclo: 4 ubicada en: CR 16 # 24-05 APTO
801 en el (los) periodo(s) facturados(s).

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
diciembre de 2022 el predio de matricula N° 19573351, presentaba edad de facturacién (numero
de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $
183.220, mediante la factura No. 53196819, con fecha limite de pago el 26 de diciembre del 2022.

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 en la fecha después de la fecha
limite otorgada, es decir, el 27 de diciembre del 2022, a través, de COLPATRIA REDEBAN.

Por lo anterior, el dia 27 _de diciembre a las 09:56 am, al no encontrarse ingresado en el sistema
el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el
personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 27 _de diciembre a
las 3:32 pm, el usuario manifiesta que realizo pago antes del procedimiento el dia 27 de diciembre
de 2022 y presento soporte, en el sistema no quedo registro de la hora de pago bajo el principio de
la buena fe se procede a reliquida ya que pago antes de que se generara el procedimiento.

Se le informa al usuario que para evitar inconvenientes debe de pagar antes de la fecha limite o el
dia de la fecha limite, adicional se le reliquida el cobro, le queda el saldo a favor que se va cruzar
cuando le facturen el cobro por reconexion (-$46000).

Asi las cosas, éste departamento encuentra, PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior
(a) STEFHANY BARRERO RAMIREZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de
reconexion del servicio en la facturacion del periodo de DICIEMBRE de 2022, no seran objeto de
reliquidacion.



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

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 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."”

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 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 STEFHANY ~ BARRERO
RAMIREZ identificado con C.C. No. 1088262161 por concepto de SUSPENSION O CORTE DEL
SERVICIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) STEFHANY BARRERO RAMIREZ enviando citacion a Correo Electrénico:,
stefhanybranirez@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: STEFHANY BARRERO RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19573351 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 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. 254907-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2022.

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

254907-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 10 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario RAMON NONATO QUINTERO VALENCIA
Matricula No 927806

Direccion para Notificacion MZ 4 CS 30 DORADO-B VILLA CONSOTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 254907-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254907 de 29 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE DICIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(@a) RAMON NONATO QUINTERO
VALENCIA identificado con C.C. No. 5945445, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO
No. 254907 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 927806
Ciclo: 11 ubicada en: MZ 4 CS 30 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, efectué 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. 927806, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci | Consumo

2022 actual | anterior a Facturado Observacion

Cobro por promedio.

Diciembre 1368 m3 | 1356 m3 12 m3 27 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.
C16LA623567AA, el cual registra una lectura acumulada de 1368 m3.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que, durante el periodo
de diciembre de 2022, el lector reporté en el sistema la novedad de MEDIDOR FRENADO, razén
por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 27 m3, mas los cargos fijos. Ahora
se observa que durante el periodo diciembre de 2022, la Empresa facturé un consumo promedio
superior al predio y se registré diferencia de lectura, por lo tanto, es procedente reliquidar el
consumo facturado en el periodo mencionado a 12 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -58643 detallado asi:

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

ND SUBSIDI | 2022-12 421 12 13| -15562 -16858 1297




ACUEDUCTO

2022-12 421 0 0 -3 0 -3

CONSUMO | 2022-12 421 12 27| 22488 50598 -28110
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2022-12 421 12 13| -18471 -20010 1539
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA | 2022-12 421 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-12 421 12 27| 26692 60058 -33366
ALCANTARILLADO

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que el consumo promedio facturado a la matricula No. 927806, por la Empresa, respecto
al periodo de diciembre de 2022, sera objeto de modificacién, 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.

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, nuimeral 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.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por RAMON NONATO QUINTERO
VALENCIA identificado con C.C. No. 5945445 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) RAMON NONATO QUINTERO VALENCIA enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
MZ 4 CS 30 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: RAMON NONATO QUINTERO VALENCIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 927806 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 29 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



