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. 254712-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

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

254712-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario JORGE NAVARRO LOPEZ
Matricula No 751578

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

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3808041
Resolucion No. 254712-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254712 de 19 DE DICIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE DICIEMBRE DE 2022 el sefior JORGE NAVARRO LOPEZ identificado con
C.C. No. 10217079, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 254712 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 751578 Ciclo: 2 ubicada en la direcciéon: CR 8 # 14- 22 A.COMUN 00 en el periodo
facturado 2022-11.

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

Para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su integralidad es
considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA
GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la
cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada uno de ellos sino que
el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red propia de distribucién interna
de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red utilizando para ello
una sola acometida de diametro adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios
internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR comparte una misma acometida
de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el
cual para estos casos se llama totalizador.

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

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



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

Para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su integralidad es
considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA
GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la
cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada uno de ellos sino que
el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red propia de distribucién interna
de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red utilizando para ello
una sola acometida de diametro adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios
internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR comparte una misma acometida
de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el
cual para estos casos se llama totalizador.

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

Siendo asi las cosas, se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento
respecto a las pretensiones de re liquidar el cobro de la factura de los periodos desde el periodo de
Agosto de 2021 hasta el periodo de Noviembre de 2022, ya que este fue objeto de debate y se
genero respuesta mediante las siguientes Resoluciones:

Resolucion 247470-52 del 03 de Diciembre de 2021.
Resolucion 250448-52 del 13 de Junio de 2022.
Resolucion 251682-52 del 11 de Agosto de 2022.
Resolucion 254169-52 del 06 de Diciembre de 2022.

Otorgandole los recursos de que trata el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 segun el caso y
garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y el derecho de defensa y contradiccién:

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticién una actuacion administrativa
que ya se encuentra en firme y que cumplié en su momento con los parametros de Ley o que
ademas surtio su tramite ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios pues ello va
en contra del principio de unidad y certeza juridica que tiene insertos los actos administrativos,
aclarandose que de persistir la inconformidad contra los mismos, debera accionarse ante la
jurisdiccién competente para demandar los mismos. Asi mismo, se le informa que de presentarse
nuevas reclamaciones por ese asunto la Empresa no hara pronunciamiento de fondo en razén a la
firmeza de los actos establecida en el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.



Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en la respuesta
anterior sobre la matricula N° 751578 y el cobro de la factura de los periodos desde el periodo de
Agosto de 2021 hasta el periodo de Noviembre de 2022, por cuanto es un asunto ya debatido por lo
cual nos remitimos a la respuesta anterior de conformidad con lo establecido en el articulo 19,
inciso 2° de la Ley 1755 de 2015, siendo asi se considera agotada la via administrativa para estos
periodos aqui reclamados.

“Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente al de su
notificacion, comunicacion o publicacion segun el caso.

2. Desde el dia siguiente a la publicacién, comunicacion o notificacion de la decision sobre
los recursos interpuestos.

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si
estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del desistimiento de los
recursos.

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacién a que alude el articulo 85 para el silencio
administrativo positivo.” Articulo 87 de la Ley 1437 del 2011.

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

® Articulo 87 de la Ley 1437 de 2011 que manifiesta lo siguiente:

“Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente al de su
notificacion, comunicacion o publicacion segun el caso.

2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacion o notificacion de la
decision sobre los recursos interpuestos.

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los
recursos, si estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente
a ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del desistimiento
de los recursos.

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacion a que alude el articulo 85 para el
silencio administrativo positivo.”



eArticulo 19 Ley 1755 de 2015 que predican lo siguiente:

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. “Toda peticion debe ser
respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u
objeto de la peticion esta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare
dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se
archivara la peticiéon. En ningun caso se devolveran peticiones que se consideren
inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a
las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de
peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la
nueva peticion se subsane.”

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

RESUELVE:

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

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

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

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion no procede ningun tipo de Recurso ante el Jefe de
Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P. ni el de subsidio de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos, ya que la
Empresa se habia pronunciado sobre los consumos objetos de la presente reclamacion.

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE ENERO DE 2023

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

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254806-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

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

254806-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario CESAR BLANCO
Matricula No 1859032

Direccion para Notificaciéon LT 28 E LA LAGUNA

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. 254806-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254806 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 vy
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 CESAR BLANCO identificado con C.C.
No. 6519557, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 254806 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1859032 Ciclo: 4 ubicada en: LT 28 E en
el periodo facturado de Diciembre de 2022

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

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo
de Octubre de 2022 el predio presentaba edad 2 de facturacion (factura sin cancelar que
genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $93.060, mediante
la factura No. 52858556, con fecha limite de pago el 25 de Octubre de 2022.

Por lo anterior, el dia 27 _de Octubre de 2022 a las 9:45 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 31 de Octubre de 2022 a la 1:45 pm, procedimiento al cual el usuario manifesté
oposicion al corte, segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con
lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Luego, se encontré que para el periodo de Noviembre de 2022 el predio presentaba edad
3 de facturacion (factura sin cancelar que genera corte del servicio en predios con uso
Residencial.) por valor de $230.400, mediante la factura No. 53026986, con fecha limite de
pago el 25 de Noviembre de 2022, por lo anterior, el dia 28 de Noviembre de 2022 a las
2:33 pm, 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 29 de Noviembre de 2022 a las
10:38 am, procedimiento al cual el usuario manifestd oposicion al corte, segun refiere el




sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de
1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario a la fecha solo ha realizado un
abono a la deuda después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 23 de Diciembre de
2022 en EEP, a las 3:16 pm, es decir, con posterioridad a la creacion de las ordenes
de corte y de la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces NO
PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado.

Es de aclarar, que el usuario solo debe pagar el cobro de la ejecucion del corte de los
periodos de Octubre y Noviembre, el valor doble generado para cara periodo se accedera a
reliquidar un cobro de $92.000 generado por una inconsistencia en el moédulo de
facturacion.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -92000 detallado asi:

Concepto Perio | Caus | Cons. | Cons. | Valor| Valor | Rebaja
do al Liq. Fact. | Liq. Fact. do
RECONEXION | 2022- | 484 0 0 0 92000 | -92000
DEL SERVICIO | 12

FUNDAMENTOS LEGALES
eArticulos 96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994

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

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

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

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



a las condiciones uniformes del contrato.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
CESAR BLANCO identificado con C.C. No. 6519557 por concepto de COBROS POR



CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) CESAR BLANCO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, LT
28 E haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: CESAR BLANCO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1859032 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 4 DE ENERO DE 2023

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. 254834-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

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

254834-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario MANUEL OSPINA
Matricula No 162891

Direccion para Notificacion CL 14 # 10- 23 PARQUE LA LIBERTAD

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. 3814494
Resolucion No. 254834-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254834 de 26 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 26 DE DICIEMBRE DE 2022 el sefior MANUEL OSPINA identificado con
C.C. No. 10072264, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 254834
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 162891 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 14 #
10- 23 en los periodos facturados de AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE
Y DICIEMBRE DE 2022.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 162891, se ha facturado de la siguiente manera:

Consum
Periodos Lectura | Lectura | Diferenci o Observacién
2022 actual | anterior a Facturad
o
Cobro por diferencia de lectura: 0
m3 + 137 m3 acumulados = 137
Diciembre | °079 | 3975 0m3 0m3 m3 facturados (Art. 146-Ley
142/94) 2910 m3 pendientes por
cobrar
Cobro por diferencia de lectur: 0
. 3979 3979 m3
Noviembre | 3 m3 0 m3 0m3 (Art. 146-Ley 142/94) 3047 m3
pendientes por cobrar
Consumo por Promedio: 50 m3
Octubre | 3979 3484 | 4o5m3 | 50m3 (Art. 146-Ley 142/94) 3047 m3
m3 m3 .
pendientes por cobrar
. Consumo por Promedio: 50 m3
Septiembr | 3484 2170 1 4324 m3 | 50m3 (Art. 146-Ley 142/94) 2602 m3
e m3 m3 .
pendientes por cobrar




2170 Consumo por Promedio: 10 m3
832m3 | 1338 m3 10 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 1328 m3
pendientes por cobrar

Agosto m3

Una vez radicado el presente reclamo, se envio persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 3 de Enero de 2022, procediendo con la revisién 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 visita
predio y se encuentra medidor sin servicio 6sea suspendido, el inmueble se halla
desocupado medio abandonado, con tramite de construccion. Lectura actual 3979
m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion
realizada por parte del grupo de revisién previa a la facturacion, en donde manifiestan que
“‘Se cobran 137 m3 quedan p/tes 2900 m3 de los meses 8, 9 y 10. Se notificod
posteriormente se visitd y no se pudo revisar ya que no llego la persona, este
ejercicio se hizo 2 veces, se envio revision con geéfono y no fue posible revisar./
Previa, deso. “Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del
consumo elevado antes de proceder con su facturacion.

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. 162891 Por la Empresa, respecto al periodo de AGOSTO,
SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE 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 modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando



se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MANUEL
OSPINA identificado con C.C. No. 10072264 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) MANUEL OSPINA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL
14 # 10- 23 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: MANUEL OSPINA la cancelacion de las sumas pendientes



por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 162891 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 4 DE ENERO DE 2023

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. 254854-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE ALBERTO RAMIREZ OSPINA 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:

254854-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario JOSE ALBERTO RAMIREZ OSPINA
Matricula No 19618930

Direccion para Notificacion CR33#90- 11 MZ 3 CS 17 PUERTA DE ALCALA

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. 3814742
Resolucion No. 254854-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254854 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) senor(a) JOSE ALBERTO RAMIREZ OSPINA
identificado con C.C. No. 18500875, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 254854
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618930 Ciclo: 10 ubicada
en la direccion: CR 33 # 90 - 11 MZ 3 CS 17 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-11,2022-10,2022-9,2022-12.

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).

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19618930, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ‘.
. Diferencia Observacion
actual anterior Facturado

Consumo por diferencia
de lectura
Diciembre 259 m3 243 m3 16 m3 36 m3 Mas consumo total de

agua acumulada
(Art. 146-Ley 142/94)

Consumo de agua

cumulada

Noviembre 243 m3 243 m3 0m3 38 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Queda pendiente por

facturar 20 m3

Consumo por diferencia
Octubre 243 m3 232 m3 11 m3 11 M3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94
Consumo por diferencia
Septiembre 232 m3 215 m3 17 m3 17 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94
Consumo por diferencia
Agosto 215 m3 192 m3 23 m3 23 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio

(Art. 146-Ley 142/94)

Queda pendiente por

facturar 58 m3

Julio 192 m3 126 m3 66 m3 8 m3




En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 4 de
enero de 2023, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario LUIS
DAVID ZULUAGA OSPINA® 1. Se realizé visita al predio evidenciando que las instalaciones
hidraulicas estan buenas no hay fugas ni dafos, 2. El medidor permanece quieto con llaves
cerradas, 3. El predio permanece sélo, ya que en el dueno solo viene 2 veces al ano, por lo
cual es anormal tal consumo. El usuario manifiesta que llegé en diciembre, para noviembre y
octubre no estuvo, por ende no se ven causas atribuibles a dicho consumo. LECTURA
ACTUAL 264 m3, medidor N. J18FA803885”. Se desvirtué error del lector.

Se analiza el mdédulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de julio de 2022 el
medidor avanzé (126 m3 a 192 m3) se le facturo 8 m3 de consumo promedio de 66 m3, dejando
pendientes por facturar 58 m3, mientras el grupo de previa a la facturacion investiga la causa del
aumento.

Para los periodos de agosto, septiembre y octubre de 2022 se le facturo consumo por diferencia de
lectura.

Para el periodo de noviembre de 2022 el medidor avanzo de (243 m3 a 243) no presento diferencia
de lectura, pero se le facturo 38 m3 de 58 m3 pendientes por facturar del periodo de julio de 2022
quedando 20 m3 pendientes por facturar, para el periodo de diciembre de 2022 el medidor avanzo
(243 m3 a 259 m3) se le facturo 16 m3 de diferencia de lectura mas 20 m3 de consumo pendiente
por factura para un total de 36 m3 facturados.

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.
19618930, por la Empresa, respecto al periodo de AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE,
NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2022, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

Articulo 150 de la ley 142 de 1994. De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber
entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por
error, omisién, o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Se
exceptuan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario.

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE ALBERTO
RAMIREZ OSPINA identificado con C.C. No. 18500875 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) JOSE ALBERTO RAMIREZ OSPINA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 33
#90 - 11 MZ 3 CS 17 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE ALBERTO RAMIREZ OSPINA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.



19618930 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 4 DE ENERO DE 2023

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. 254867-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

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

254867-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario LUZ MARINA LOPEZ
Matricula No 931642

Direccion para Notificacion CR4B#59 A- 13 MZ 2 CS 14 SEC A SEC A CIUDELA DEL CAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3815276
Resolucion No. 254867-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254867 de 27 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 27 DE DICIEMBRE DE 2022 la sefiora LUZ MARINA LOPEZ identificado
con C.C. No. 1088246447, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No.
254867 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 931642 Ciclo: 6 ubicada en la
direcciéon: CR 4 B # 59 A- 13 MZ 2 CS 14 SEC A en el periodo facturado de Diciembre
2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE ENERO
DE 2023 en la que participd el sefior Jason Alberto Gonzalez como usuario del servicio y
JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determiné que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° H19VA115577 el cual registra una lectura acumulada de 866
m3. Con observacion: Se visita predio y se encuentra medidor medidor en buen estado,
se revisan las instalaciones del piso uno y estan buenas , sin anomalias

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2022, ha facturado
los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se
debe a la utilizacién del servicio, el medidor en estos periodos avanzé de 774 a 808 en
NOVIEMBRE y de 808 a 857 m3 en DICIEMBRE DE 2022 arrojando un consumo de 34 y
49 m3 respectivamente, y en la visita técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la
lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio. Igualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en el
predio debe ser asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodos de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2022, es correcto y no sera
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARINA



LOPEZ identificado con C.C. No. 1088246447 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) LUZ MARINA LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR4B#59 A-13 MZ 2 CS 14 SEC A haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUZ MARINA LOPEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 931642 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 4 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: 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. 254865-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

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

254865-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario MAGDALENA VARGAS TORO
Matricula No 1204270

Direccion para Notificacion MZ B CS 117 ATENAS X PERLA DEL SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3815129
Resoluciéon No. 254865-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254865 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 MAGDALENA VARGAS TORO identificado
con C.C. No. 24539320, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 254865 consistente
en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1204270 Ciclo: 10 ubicada en: MZ B CS 117 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE ENERO DE 2023
en la que participé la sefiora Magdalena vargas como usuario del servicio publico y LUIS DAVID
ZULUAGA OSPINA como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRAL131204AA el cual registra una lectura acumulada de 649
m3. Se realizé visita al predio evidenciando que las instalaciones hidraulicas estan buenas,
no hay fugas ni dafos, el medidor funciona adecuadamente sin anomalias, en el predio viven
3 personas pero permanece 1, para el periodo en reclamo se debe aclarar que no hubo
lectura ya que el medidor estaba tapado. Situacion que evidencia una inconsistencia en el
registro de la lectura del periodo reclamado.

Con relacion al consumo facturado para el Periodo de Diciembre de 2022 se registrd6 21 m? que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de
que el medidor tapado, se procedié a generar facturacién por concepto de promedio, tomando
como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6 meses,
segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos
domiciliarios.

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



Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacién dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia el registro del promedio para facturar el Periodo de Diciembre de 2022 por la no lectura,
por lo tanto, de acuerdo a la lectura registrada en la visita técnica se procede a ajustar por la
Diferencia de lectura registrada del predio de matricula Nro. 1204270 que es de 18 m3, se
establece entonces que se requiere un ajuste en la facturacién y por eso es procedente reliquidar el
consumo facturado al predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1204270 por la Empresa,
respecto al periodo DICIEMBRE de 2022 por 21 m3® NO SON LOS CORRECTOS, por lo cual, se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Diciembre de 2022
de 21 m3 a 18 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -12296 detallado asi:

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

CONSUMO | 2022-12 421 5 8 9370 14992 -5622
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA | 2022-12 421 0 0 0 -4 4
DECENA

VERTIMIENTO | 2022-12 421 5 8| 11122 17795 -6673
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA | 2022-12 421 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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 MAGDALENA VARGAS TORO
identificado con C.C. No. 24539320 por concepto de COBROS POR PROMEDIO 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 MAGDALENA VARGAS TORO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ B CS 117
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: MAGDALENA VARGAS TORO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1204270 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254853-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA MILENA BONILLA GIRALDO 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:

254853-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario CLAUDIA MILENA BONILLA GIRALDO
Matricula No 1487966

Direccion para Notificacion MZ 24 CS 35 VILLA SANTANA MONSERRATE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3815112
Resoluciéon No. 254853-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254853 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 CLAUDIA MILENA BONILLA GIRALDO
identificado con C.C. No. 25248551, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No.
254853 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1487966 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 24 CS 35 en
los periodos facturados 2022-10,2022-12.

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 3 DE ENERO DE 2023
en la que participé la sefora Hidaly Giraldo como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL129879AA el cual registra una lectura acumulada de 620 m3. medidor mide para
predio con cuatro apartamentos cada uno con bano privado, viven 7 personas, instalaciones
en buen estado, medidor funciona correctamente, sin novedades de fugas, posible
consumo. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando los
consumos reclamados, diferente a la utilizacién del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
OCTUBRE de 2022 y en el periodo de DICIEMBRE de 2022, y ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la alta
utilizacion del servicio y los habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del
usuario, se tomo lectura y el medidor presenté una diferencia de 41 m3y 27 m?® respectivamente,
en el Periodo de Octubre de 2022 avanz6 de 512 m?® a 553 m? y en el Periodo de Diciembre de
2022 avanzo6 de 573 m?® a 600 m? y prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se
desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta registro
fotografico de | lectura evidenciada en la visita técnica, asi:



Cabe anotar que, la disminucion en los consumos registrados el periodo de Octubre al periodo de
Noviembre de 2022, corrobora, la ausencia de fugas y dafios en el predio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira el
periodo de OCTUBRE de 2022 por 41 m3 y en el periodo de DICIEMBRE de 2022 por 27 m3 SON
LOS CORRECTOS y no seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida, el cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA MILENA
BONILLA GIRALDO identificado con C.C. No. 25248551 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora CLAUDIA MILENA BONILLA GIRALDO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ
24 CS 35 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: CLAUDIA MILENA BONILLA GIRALDO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1487966 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 4 DE ENERO DE 2023

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

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254868-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

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

254868-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario WILLIAM ACEVEDO
Matricula No 81513

Direccion para Notificaciéon CL 10 # 11- 57 PS 3 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3815140
Resolucion No. 254868-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254868 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 WILLIAM ACEVEDO identificado con C.C. No.
70720062, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 254868 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 81513 Ciclo: 1 ubicada en: CL 10 # 11- 57 PS 3 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE ENERO DE 2023
en la que participé el(la) sefior(a) como usuario del servicio publico y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P2115MMRAL146801AA el cual registra una lectura acumulada de 13 m3. Se visita predio y se
encuentra medidor en buen estado, el piso 3 se halla desocupado, se llama telefénicamente
al reclamante y este confirma la condiciéon del inmueble, desde el medidor no se observan
anomalias. Situacion que evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura del periodo
reclamado.

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de DICIEMBRE de 2022 se registr6 14 m3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion de
MEDIDOR FRENADO, se procedié a generar facturacién por concepto de promedio, tomando como
base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo
faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacién de servicios publicos domiciliarios.

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



Ahora bien, al hacer un analisis de la informacién dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia un error en el registro de la lectura para facturar el Periodo de Noviembre de 2022, ya
que ante la inconsistencia para facturar por Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro
81513 se debio facturar por aforo que es de 0 m3, siendo este un predio sin ocupacién, como se
evidencia en la visita técnica y lo afirma el usuario, se establece entonces que se requiere un
ajuste en la facturacién y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el
periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1621317 por la Empresa,
respecto al periodo de DICIEMBRE de 2022 por 14 m? no es el adecuado, por lo cual, se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Diciembre de 2022
de 14 m?® a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -50609 detallado asi:

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

ND SUBSIDI | 2022-12 414 0 13 0 -3672 3672
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-12 414 0 14 0 31141 -31141
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2022-12 414 0 14 0 26236 -26236
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2022-12 414 0 13 0 -3094 3094
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA | 2022-12 414 0 0 0 -2 2
DECENA

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por WILLIAM ACEVEDO
identificado con C.C. No. 70720062 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 WILLIAM ACEVEDO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 10 # 11- 57 PS 3
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: WILLIAM ACEVEDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 81513 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos
Revis6: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254836-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

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

254836-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario AMPARO GONZALEZ ORTIZ
Matricula No 11551

Direccion para Notificaciéon CL 20 E # 12- 08 CS 50 LA RIVERA

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. 3814749
Resolucion No. 254836-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254836 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) sefior(a) AMPARO GONZALEZ ORTIZ
identificado con C.C. No. 41588827, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
254836 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 11551 Ciclo: 1 ubicada
en la direccion: CL 20 E # 12- 08 CS 50 en el (los) periodo(s) facturados(s) 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE ENERO DE 2023
en la que participd el(la) sefor(a) Amparo Gonzalez como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° H22VA046214 el cual registra una lectura acumulada de 31 m3. Se visita predio y se encuentra
medidor en buen estado, consumen de otro acueducto el de charco Ondo el cual es comunitario, se
revisa las instalaciones y no se detectan fugas sin embargo el medidor continua registrando lento
con las llaves cerradas , se le explica las condiciones del geofono y lo solicitara por los diversos
canales de la empresa o de forma particular.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 11551, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura . . Consumo ..
. Diferencia Observacion
2022 actual anterior Facturado
Diciembre 7m3 | 1027 m3 7m3 20 m3 consumo por promedio

(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Noviembre 1027 m3 | 1007 m3 20 m3 10 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedid a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de noviembre de 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la
utilizacién del servicio, el medidor presentd una diferencia de 20 m3, avanzé de (1007 m3
a 1027 m3), para el periodo de diciembre de 2022 el medidor avanzo de (1027 m3 a 7



m3) arrojando una diferencia de lectura de 7 m3,

Pero se le facturo 20 m3 de consumo promedio de los ultimos 6 periodos facturados, ya
que se generd cambio del equipo de medida y no se tiene un periodo de facturacion
completo, por ende, el proximo periodo de facturacion se hara por estricta diferencia de
lectura.

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

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2022 SON CORRECTOS y no sera
modificado, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida y establecido en la ley 142 de 1994.

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 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 AMPARO GONZALEZ
ORTIZ identificado con C.C. No. 41588827 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) AMPARO GONZALEZ ORTIZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 20 E # 12-
08 CS 50 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: AMPARO GONZALEZ ORTIZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 11551 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 4 DE ENERO DE 2023

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

Proyecté: amgonzales
Revisé: learagon

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



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. 254889-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

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

254889-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario OSCAR BETANCUR
Matricula No 1249598

Direccion para Notificaciéon MZ 1 CS 14 EBENEZER

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. 3815986
Resolucion No. 254889-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254889 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE DICIEMBRE DE 2022 el sefior OSCAR BETANCUR identificado con C.C. No.
2468857, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 254889 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1249598 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 1 CS 14 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE ENERO DE 2023
en la que participé el sefior Oscar Betancourt como usuario del servicio publico y LUIS DAVID
ZULUAGA OSPINA como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1315MMCEL35440AA el cual registra una lectura acumulada de 461 m3.
Se realiz6 visita al predio, evidenciando que vive una persona la cual no mantiene, y tiene
sistema de aguas lluvias para ahorro de agua, el medidor no esta frenado, funciona
adecuadamente sin anomalias, no es necesario cambiarlo.

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

Periodo Lect Lect Consumo Observacion
2022 Actual Anter
Diciembre 461 460 11 MEDIDOR FRENADO
Diciembre 461 460 1 SIN OBSERVACION
Noviembre 460 459 10 MEDIDOR FRENADO
Noviembre 460 459 1 SIN OBSERVACION
Octubre 459 459 9 MEDIDOR FRENADO
Octubre 459 459 0 SIN OBSERVACION
Septiembre 459 458 8 MEDIDOR FRENADO
Septiembre 459 458 1 SIN OBSERVACION
Agosto 458 458 7 MEDIDOR FRENADO




Asi las cosas, y con relacion al consumo facturado para el Periodo de AGOSTO de 2022, para el
Periodo de SEPTIEMBRE de 2022,para el Periodo de OCTUBRE de 2022, para el Periodo de
NOVIEMBRE de 2022 y para para el Periodo de DICIEMBRE de 2022, se registr6 7 m3, 8 m?, 9
m3, 10 m? y 11 m? respectivamente, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por
parte del grupo de facturacion, acerca de que el medidor frenado, se procedié a generar
facturacién por concepto de promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de
consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico
respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios.

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

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de AGOSTO de 2022, el
Periodo de SEPTIEMBRE de 2022, el Periodo de OCTUBRE de 2022 , el Periodo de NOVIEMBRE
de 2022 y el Periodo de DICIEMBRE de 2022, por lo cual, se establece su Diferencia de lectura
registrada por medidor que funciona correctamente, lo que se evidencio en la visita técnica, para la
matricula Nro. 1249598, se establece entonces que se requiere un ajuste en la facturacion y por
eso es procedente reliquidar los consumos facturados al predio en los periodos reclamados.

Es asi que, se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1249598 por la Empresa
para el Periodo de AGOSTO de 2022, para el Periodo de SEPTIEMBRE de 2022, para el Periodo
de OCTUBRE de 2022, para el Periodo de NOVIEMBRE de 2022 y para el Periodo de DICIEMBRE
de 2022, NO SON LOS CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar de la siguiente manera: Agosto de 7 m? a 0 m3, Septiembre de 8 m3 a 1 m3, Octubre
de 9 m3 a 0 m3, Noviembre de 2022 de 10 m® a 1 m3 y Diciembre de 11 m3a 1 m3, actuando de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -104347 detallado asi:

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

ND SUBSIDI | 2022-12 486 1 11 -854 -9396 8542
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-11 486 1 10 2224 22236 -20013
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO [ 2022-9 486 1 8 2154 17232 -15078
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2022-12 486 1 11 1874 20614 -18740
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2022-12 486 1 11 -720 -7916 7196
ACUEDUCTO




AJUSTE A LA | 2022-11 486 0 0 -3 -1 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-10 486 0 9 0 19386 -19386
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-9 486 1 8 -827 -6617 5790
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-8 486 0 7 0 14633 -14633
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 2022-8 486 0 0 -3 0 -3
DECENA
AJUSTE A LA | 2022-12 486 0 0 -3 -4 1
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-9 486 1 8 1848 14785 -12937
ACUEDUCTO
AJUSTEALA| 2022-8 486 0 0 0 -5 5
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-12 486 1 11 2224 24468 -22244
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-11 486 1 10 -854 -8539 7685
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-11 486 1 10 1909 19089 -17180
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2022-8 486 0 7 0 12548 -12548
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-10 486 0 9 0 -7444 7444
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-10 486 0 9 0 -6387 6387
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-9 486 1 8 -710 -5677 4968
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-8 486 0 7 0 -4818 4818
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-8 486 0 7 0 -5619 5619
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-11 486 1 10 -733 -7330 6597
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2022-10 486 0 9 0 16633 -16633
ACUEDUCTO
AJUSTEALA| 2022-9 486 0 0 -4 -2 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 154 de 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 solucién de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR BETANCUR
identificado con C.C. No. 2468857 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 OSCAR BETANCUR enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 1 CS 14 haciéndole
entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: OSCAR BETANCUR la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1249598 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 4 DE ENERO DE 2023

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. 254884-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

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

254884-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario JORGE BENAVIDES
Matricula No 391466

Direccion para Notificaciéon CR 14 # 64- 02 EL PLUMON

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. 3815599
Resolucion No. 254884-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254884 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) JORGE BENAVIDES identificado con
C.C. No. 19182566, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 254884
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 391466 Ciclo: 11 ubicada en
la direccion: CR 14 # 64- 02 en el (los) periodo(s) facturados(s) 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE ENERO DE 2023
en la que participd el(la) sefior(a) Jorge Benavides como usuario del servicio y LUIS DAVID
ZULUAGA OSPINA como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1415MMRSA44946AA el cual registra una lectura acumulada de 930 m3. 1. Se realizo visita
al predio evidenciando que las instalaciones hidraulicas estan buenas, no hay fugas ni dafios, 2 . El
medidor gira con llaves cerradas, por lo cual le recomiendo al usuario servicio de geodfono, la
perdida es de 1 m3 cada 3 minutos aproximadamente, 3. Nivel de ocupacion del predio de 3
personas.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 391466, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021/2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Diciembre 918 m3 896 m3 22 m3 22 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Noviembre 896 m3 877 m3 19 m3 19 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2022 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el
consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia para el



periodo de noviembre de 2022 de 19 m3, avanzé de (877 m3 a 896 m3), para el periodo
de diciembre de 2022 el medidor presento una diferencia de lectura de 22 m3 avanzo de
(896 m3 a 918 m3), en la visita técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la
lectura.

Por lo tanto, de requerirlo se le sugiere solicitar el servicio de gedfono, el cual es un
servicio adicional que tiene un costo aproximado de $ 82.000 pesos o puede remitirse a un
servicio particular, lo que le permitira identificar el punto exacto de la fuga si la tuviera, para
que proceda a su reparacion, evitando con ello, se generen consumos adicionales por
dicha situacién. Se le informa a la usuaria que el medidor no esta trocado.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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 JORGE BENAVIDES
identificado con C.C. No. 19182566 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) JORGE BENAVIDES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 14 # 64- 02
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: JORGE BENAVIDES la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 391466 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 4 DE ENERO DE 2023

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. 254876-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JESUS AMILKAR HERNANDEZ GIRALDO 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:

254876-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario JESUS AMILKAR HERNANDEZ GIRALDO
Matricula No 19614351

Direccion para Notificacion MZ 4 CS 17 PS 2 PORTAL DE SAN JOAQUIN

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. 3815555
Resolucion No. 254876-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254876 de 28 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 28 DE DICIEMBRE DE 2022 el sefior JESUS AMILKAR HERNANDEZ
GIRALDO identificado con C.C. No. 4601958, obrando en calidad de Propietario presentd
RECLAMO No. 254876 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19614351 Ciclo: 10
ubicada en: MZ 4 CS 17 PS 2 en los periodos facturados de AGOSTO, SEPTIEMBRE,
OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2022

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE ENERO
DE 2023 en la que participé LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA como colaborador de la

Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° A15FA280034

el cual registra una lectura acumulada de 13 m3. Con observacion:

1. Se realizo visita al predio evidenciando que se trata de una casa desocupada hace varios
meses.

2. El medidor no esta frenado, funciona adecuadamente.

3. No fue posible ingresar al predio.

En el historico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante el
periodo de AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2022

no se presentd diferencia de lectura del medidor, frente al periodo anterior (13 M3) pero el
lector reportd en el sistema la novedad de medidor frenado, razén por la cual el sistema le
liquidé consumo promedio equivalente a 7, 8, 9, 10 Y 11 m3 respectivamente, mas los
cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa
efectud un cobro indebido durante el periodo de AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE,



NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2022, razén por la cual se procede a reliquidar el
consumo facturado, pues el usuario unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos,
dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -111887 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2022-11 414 0 10 0 -8539 8539
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-10| 414 0 9 0 19386 -19386
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-9 414 0 8 0 -5677 5677
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-12| 414 0 11 0 24468 -24468
ALCANTARILLADO
2022-12| 414 0 0 -1 0 -1
AJUSTE A LA 2022-11 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-9 414 0 8 0 14785 -14785
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-8 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
ND SUBSIDI 2022-10| 414 0 9 0 -6387 6387
ACUEDUCTO
2022-11 414 0 0 -1 0 -1
AJUSTE A LA 2022-8 414 0 0 0 -5 5
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-11 414 0 10 0 -7330 7330
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-10| 414 0 9 0 -7444 7444
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-9 414 0 8 0 -6617 6617
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-8 414 0 7 0 14633 -14633
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-8 414 0 7 0 -4818 4818
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-12| 414 0 11 0 20614 -20614
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-11 414 0 10 0 22236 -22236
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-11 414 0 10 0 19089 -19089
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-8 414 0 7 0 -5619 5619
ALCANTARILLADO




CONSUMO 2022-8 414 0 7 0 12548 -12548
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-12| 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-12| 414 0 11 0 -9396 9396
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-12| 414 0 11 0 -7916 7916
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-10| 414 0 9 0 16633 -16633
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-9 414 0 8 0 17232 -17232
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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



solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JESUS AMILKAR
HERNANDEZ GIRALDO identificado con C.C. No. 4601958 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) JESUS AMILKAR HERNANDEZ GIRALDO enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, MZ 4 CS 17 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JESUS AMILKAR HERNANDEZ GIRALDO la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19614351 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE ENERO DE 2023

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. 254906-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LIDA MARIA SALAZAR ARCILA 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:

254906-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario LIDA MARIA SALAZAR ARCILA
Matricula No 72652

Direccion para Notificaciéon CL 10 # 9- 67 VILLAVICENCIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3815997
Resolucion No. 254906-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254906 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 la sefiora LIDA MARIA SALAZAR ARCILA identificado
con C.C. No. 42120797, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 254906
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 72652 Ciclo: 1 ubicada en: CL 10 # 9- 67 en el periodo facturado
2022-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE ENERO DE 2023
en la que participé6 JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determiné
que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA55266AA el cual registra una lectura
acumulada de 13 m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, con llave de
paso cerrada, registrando normal, el inmueble se haya desocupado, desde el medidor no se
observan anomalias. Situacion que evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura del
periodo reclamado.

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de DICIEMBRE de 2022 se registré 13 m3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion de
MEDIDOR FRENADO, se procedié a generar facturacién por concepto de promedio, tomando como
base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo
faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacién de servicios publicos domiciliarios.

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



Ahora bien, al hacer un analisis de la informacién dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia un error en el registro de la lectura para facturar el Periodo de Noviembre de 2022, ya
que ante la inconsistencia para facturar por Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro
72652, se debio facturar por aforo que es de 0 m3, siendo este un predio sin ocupacién, como se
evidencia en la visita técnica y lo afirma el usuario, se establece entonces que se requiere un
ajuste en la facturacién y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el
periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 72652 por la Empresa,
respecto al periodo de DICIEMBRE de 2022 por 13 m? no es el adecuado, por lo cual, se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Diciembre de 2022
de 13 m3 a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacioén arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -84553 detallado asi:

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

CONSUMO | 2022-12 414 0 13 0 24362 -24362
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-12 414 0 13 0 28917 -28917
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2022-12 414 0 13 0 14300 -14300
ACUEDUCTO

NC CONTRIB | 2022-12 414 0 13 0 16974 -16974
ALCANTARILLADO

Se le recomienda al usuario hacer revisiéon periédica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademdas 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
o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la



existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LIDA MARIA SALAZAR
ARCILA identificado con C.C. No. 42120797 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
sefora LIDA MARIA SALAZAR ARCILA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 10 # 9-
67 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: LIDA MARIA SALAZAR ARCILA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 72652 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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




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

Dado en PEREIRA, el 4 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos
Revis6: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254909-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUCERO RIVERA PATINO 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:

254909-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario LUCERO RIVERA PATINO
Matricula No 920389

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 17 DORADO-A VILLLA CONSOTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3817110
Resolucion No. 254909-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254909 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE DICIEMBRE DE 2022 la sefiora LUCERO RIVERA PATINO identificado con
C.C. No. 42064429, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 254909 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 920389 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 1 CS 17 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE ENERO DE 2023
en la que participé LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA 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° C16LA515056AA el cual registra una lectura acumulada de 703 m3.
Realicé visita al predio evidenciando que se trata de una casa desocupada hace tiempo, nivel
de ocupacioén 0, el medidor permanece quieto con llaves cerradas, por ende se descarta una
fuga interna, como no habia nadie no se pudo revisar internamente, medidor en buen estado.
Situacién que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo
reclamado, diferente a la utilizacién del servicio.

Con el propodsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
DICIEMBRE de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la variacién en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, los habitos de la posible
ocupacion del predio, el medidor presentd una diferencia de 164 m3, en el periodo de Diciembre
avanzo de 472 m? a 636 m3, de los que se facturaron 21 m3, mientras se evidencia la posible causal
del incremento significativo del consumo en el predio, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta
registro fotografico de la lectura evidenciada en la lectura del periodo reclamado, asi:



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUCERO RIVERA
PATINO identificado con C.C. No. 42064429 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 LUCERO RIVERA PATINO enviando citacion a Direccion de Notificacion:;, MZ 1 CS 17
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: LUCERO RIVERA PATINO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 920389
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 4 DE ENERO DE 2023

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

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254910-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

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

254910-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario JOSE NELSON RINCON GOMEZ
Matricula No 19620862

Direccion para Notificacion MZ 3 CS 9 APTO 5 VILLA MAGDALIA

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. 3817144
Resolucion No. 254910-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254910 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE DICIEMBRE DE 2022 el (la) sefior(a) JOSE NELSON RINCON GOMEZ
identificado con C.C. No. 10065116, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
254910 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19620862 Ciclo: 10
ubicada en la direcciéon: MZ 3 CS 9 APTO 5 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-11,2022-10,2022-12, 2022-08, 2022-09.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19620862, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ‘.
. Diferencia Observacion
actual anterior Facturado

Consumo por diferencia
de lectura
Diciembre 426 m3 386 m3 40 m3 61 m3 Mas consumo total de
agua acumulada
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
de lectura
Mas consumo total de

Noviembre 386 m3 348 m3 38 m3 83 m3 agua acumulada
(Art. 146-Ley 142/94)
Queda pendiente por

facturar 21 m3

Consumo por diferencia

Octubre 348 m3 308 m3 40 m3 40 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94

Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Septiembre 308 m3 267 m3 41 m3 20 m3 .
Queda pendiente por
facturar 21 m3
Consumo por promedio
Agosto 267m3 | 218m3 | 49m3 4m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Queda pendiente por
facturar 45 m3




En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 4 de
enero de 2023, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario LUIS
DAVID ZULUAGA OSPINA® 1. Se realizé visita al predio evidenciando que las instalaciones
hidraulicas estan buenas, no hay fugas ni danos, ademas los accesorios hidraulicas estan
buenas, 2. El medidor funciona adecuadamente, sin embargo el usuario manifiesta que en la
medida de lo posiblemente se revise el medidor. LECTURA ACTUAL 451 m3, medidor N.
H19VA115618”. Se desvirtud error del lector.

Se analiza el modulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de agosto de 2022 el
medidor avanzé (218 m3 a 267 m3) se le facturo 4 m3 de consumo promedio de 49 m3, dejando
pendientes por facturar 45 m3, para el periodo de septiembre de 2022 el medidor avanzé (267 m3
a 308 m3) se le facturo 20 m3 de consumo promedio de 41 m3, dejando pendientes por facturar 21
m3, mientras el grupo de previa a la facturacién investiga la causa del aumento.

Para los periodos de octubre de 2022, se le facturo consumo por diferencia de lectura, para el
periodo de noviembre de 2022 el medidor avanzo de (348 m3 a 386 m3) se le facturo 38 m3 de
diferencia de lectura mas 45 m5 de consumos pendiente por facturar del periodo de agosto de 2022
para un total de 83 m3, para el periodo de diciembre de 2022 el medidor avanzo (386 m3 a 426 m3)
se le facturo 40 m3 de diferencia de lectura mas 21 m3 de consumo pendiente por factura del
periodo de septiembre de 2022 para un total de 61 m3 facturados.

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.
19620862, por la Empresa, respecto al periodo de AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE,
NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2022, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la



existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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."

Articulo 149 de Ila ley 142 de 1994. De la revision previa. 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 la de periodos anteriores o en la de suscriptores
0 usuarios en circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al
suscriptor o usuario, segun sea el caso.

Articulo 150 de la ley 142 de 1994. De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber
entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por
error, omisién, o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Se
exceptuan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario.

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE NELSON RINCON
GOMEZ identificado con C.C. No. 10065116 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) JOSE NELSON RINCON GOMEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 3 CS
9 APTO 5 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 NELSON RINCON GOMEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarilado a la Matricula No.
19620862 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, opcion tramites/PQR’s.

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE ENERO DE 2023

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. 254912-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

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

254912-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario JOSE CASTANEDA
Matricula No 647180

Direccion para Notificacion CR 17 # 10- 147 APTO 6 PINARES DE SAN MARTIN

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. 3817112
Resolucion No. 254912-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254912 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE DICIEMBRE DE 2022 el sefior JOSE CASTANEDA identificado con C.C. No.
4421304, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 254912 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 647180 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 17 # 10- 147 APTO 6 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE ENERO DE 2023
en la que participd la sefora Maria Victoria ilian como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA42238AA el cual registra una lectura acumulada de 599 m3. Se visita predio y se
encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones del apartamento y estan
buenas sin anomalias. Situacién que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar
generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propodsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el historico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
DICIEMBRE de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, los habitos de los habitos de los
ocupantes del predio, el medidor presenté una diferencia de 13 m3, en el periodo de Diciembre
avanzé de 581 m3 a 594 m3, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del
lector. Se adjunta registro fotografico de la lectura evidenciada en la lectura del periodo reclamado,
asi:



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La 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 Ia Ley 142 de 1994, nameral 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.AS E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE CASTANEDA
identificado con C.C. No. 4421304 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
sefor JOSE CASTANEDA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 17 # 10- 147 APTO 6
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 CASTANEDA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 647180 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 4 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



~

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

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254997-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

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

254997-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario LILIANA RESTREPO
Matricula No 1830108

Direccion para Notificaciéon CR 19 # 94- 96 MZ A CS 13 VILLA SOL

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3829685
Resolucion No. 254997-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254997 de 3 DE ENERO DE 2023

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 3 DE ENERO DE 2023 la sefora LILIANA RESTREPO identificado con C.C.
No. 31330648, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 254997
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1830108 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CR 19
#94- 96 MZ A CS 13 en el periodo facturado de Diciembre de 2022

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 1830108, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de lectura: 79
Diciembre 760 m3 681 m3 79 m3 128 m3 m3 + 49 m3 acumulados = 128 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por Promedio: 14 m3
Noviembre | 681 m3 618 m3 63 m3 14 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 49 m3
pendientes por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envio persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 4 de Enero de 2023, procediendo con la revisién de las instalaciones, con el
fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la
siguiente  observacion por parte del colaborador n CARLOS ALBERTO
OSORIO:“INSTALACIONES EN BUEN ESTADO MEDIDOR FUNCIONA
CORRECTAMENTE PREDIO CON TRES BANOS VIVEN DOS. Lectura actual 764 m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion
realizada por parte del grupo de revisién previa a la facturacion, en donde manifiestan que
“‘Se cobran 49 m3 pendientes del mes 11 se revisaron todas las instalaciones

hidraulicas, se encontré fuga en tanque de reserva, 2 Personas. “Cumpliendo de este
modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder



con su facturacion.

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. 1830108 Por la Empresa, respecto al periodo de DICIEMBRE 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 reliquidacién alguna
por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores 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 fijjo "que refleje los costos econdmicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LILIANA
RESTREPO identificado con C.C. No. 31330648 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) LILIANA RESTREPO enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR 19 # 94- 96 MZ A CS 13 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: LILIANA RESTREPO Ila cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1830108 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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

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

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



Dado en PEREIRA, el 4 DE ENERO DE 2023

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. 254977-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

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

254977-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario JHON SANTA
Matricula No 19558937

Direccion para Notificacion CRA15A#150-70 MZ 6 CS 6 GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3827364
Resolucion No. 254977-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254977 de 3 DE ENERO DE 2023

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 3 DE ENERO DE 2023 el sefior JHON SANTA identificado con C.C. No.
1087986268, obrando en calidad de Propietario presentdé RECLAMO No. 254977
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19558937 Ciclo: 14 ubicada en: CRA 15 A # 150 -
70 MZ 6 CS 6 en los periodos facturados de Septiembre, Octubre, Noviembre y
Diciembre de 2022

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE ENERO
DE 2023 en la que participd6 CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la
Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° 13T167215 el
cual registra una lectura acumulada de 369 m3. Con observacion: MEDIDOR FRENADO
instalaciones en buen estado viven dos personas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de Septiembre, Octubre, Noviembre y Diciembre de 2022
facturé consumo promedio de usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias,
porque se reportd la novedad: MEDIDOR FRENADO, vy en la visita técnica, se verificd
que efectivamente el equipo de medida se encuentra frenado, y se liquidé un consumo
superior al promedio histérico del predio. y ya autorizé la reposicion del medidor, en los
proximos dias, el Grupo de Mediciéon efectuara el cambio respectivo

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 en el periodo de
Septiembre, Octubre, Noviembre y Diciembre de 2022es superior al consumo promedio
histérico del predio, por lo tanto, se reliquida cobrando 4 m3 respectivamente.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -143892 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajad
o Liq. Fact. Liq. Fact. o
ND SUBSIDI 2022-9 | 490 4 13 -1094 -3556 2462
ALCANTARILLADO
2022-1 | 490 0 0 -1 0 -1
1
AJUSTE A LA 2022-1 | 490 0 0 0 -1 1
DECENA 2
AJUSTE A LA 2022-9 | 490 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-1 | 490 4 14 8894 31131 -22236
ALCANTARILLADO 1
CONSUMO 2022-9 | 490 4 13 7392 24025 -16633
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-1 | 490 4 13 -939 -3051 2112
ACUEDUCTO 0
VERTIMIENTO 2022-1 | 490 4 14 8616 30157 -21541
ALCANTARILLADO 0
ND SUBSIDI 2022-1 | 490 4 13 -1130 -3671 2542
ALCANTARILLADO 1
AJUSTE A LA 2022-1 | 490 0 0 -4 0 -4
DECENA 2
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-9 | 490 4 13 8616 28003 -19386
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-1 | 490 4 14 7392 25874 -18481
ACUEDUCTO 0
AJUSTE A LA 2022-1 | 490 0 0 0 -5 5
DECENA 0
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-1 | 490 4 13 -970 -3152 2182
ACUEDUCTO 1
ND SUBSIDI 2022-1 | 490 4 13 -1130 -3672 2542
ALCANTARILLADO 2
AJUSTE A LA 2022-9 | 490 0 0 -1 -2 1
DECENA
AJUSTE A LA 2022-1 | 490 0 0 -1 0 -1
DECENA 0
CONSUMO 2022-1 | 490 4 15 7496 28110 -20614
ACUEDUCTO 2
ND SUBSIDI 2022-9 | 490 4 13 -939 -3051 2112




ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-1 | 490 0 0 -2 0 -2
DECENA 1
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-1 | 490 4 13 -1094 -3556 2462
ALCANTARILLADO 0
CONSUMO 2022-1 | 490 4 14 7636 26725 -19089
ACUEDUCTO 1
ND SUBSIDI 2022-1 | 490 4 13 -952 -3094 2142
ACUEDUCTO 2
VERTIMIENTO 2022-1 | 490 4 15 8897 33366 -24468
ALCANTARILLADO 2

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios



permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON SANTA
identificado con C.C. No. 1087986268 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
resolucién al senor(a) JHON SANTA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CRA
15A#150-70 MZ 6 CS 6 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JHON SANTA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19558937 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 4 DE ENERO DE 2023

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. 254995-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ ESTELLA ROBLEDO TORO 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:

254995-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario LUZ ESTELLA ROBLEDO TORO

Matricula No 1723774

Direccion para Notificaciéon é\A/[l_é\S.AMERICAS # 93- 20 MZ 8 CS 5 URBANIZACION BULEVAR DEL

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. 3829579
Resolucion No. 254995-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254995 de 3 DE ENERO DE 2023

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 3 DE ENERO DE 2023 la sefiora LUZ ESTELLA ROBLEDO TORO identificado con
C.C. No. 42077504, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 254995 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1723774 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: AV LAS.AMERICAS # 93-
20 MZ 8 CS 5 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE ENERO DE 2023
en la que particip6é el sefior Ramén A Ospina como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRSA114126AA el cual registra una lectura acumulada de 535 m3. Instalaciones en
buen estado, medidor funciona correctamente, predio con tres banos, sin novedades.
Situacién que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo
reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propodsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el historico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
DICIEMBRE de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la variacién en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, el medidor presenté una diferencia de 29 m3, en el periodo de Diciembre avanzé de 496 m3
a 525 m?3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtu inconsistencia en el
equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta registro fotografico de la lectura
evidenciada en la lectura del periodo reclamado, asi:



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ESTELLA ROBLEDO
TORO identificado con C.C. No. 42077504 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 LUZ ESTELLA ROBLEDO TORO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, AV
LAS.AMERICAS # 93- 20 MZ 8 CS 5 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: LUZ ESTELLA ROBLEDO TORO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1723774 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 4 DE ENERO DE 2023

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

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 21118-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

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

Recurso No 21118-52

Fecha Resolucion Recurso 4 DE ENERO DE 2023

RECLAMO 254543 de 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario MIGUEL SALAZAR

Identificacion del Peticionario 9725076

Matricula No. 19628803

Direccion para Notificacidon MZ 36 CS 27 PS 4 VILLA OLIMPICA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucién No. 21118-52
DE: 4 DE ENERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21118 DE 29 DE DICIEMBRE DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 254543 DE 5 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 0457
DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MIGUEL SALAZAR, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 9725076
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra Resolucién No.
254543-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 19628803 Ciclo 11, ubicada en la
direccién MZ 36 CS 27 PS 4, Barrio VILLA OLIMPICA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-11,

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE DICIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision por el alto consumo para una persona, solicita revsiar y reliquidar, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 15 DE DICIEMBRE DE 2022 donde se
constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de
acometida de 1/2" de didmetro, con el equipo de medida H21VA236570 en buen estado registraba una
lectura acumulada de 208 m3, se revisaron las instalaciones internas y la acometida y se encontraron en
buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presenté
desviacion significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE DE 2022, y se confirm6 la lectura, se
determin6 que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion cobré el
consumo total que registré el medidor, el cual avanzé en este periodo 32 m3.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoto en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que



quedo demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisidn atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el  consumo del periodo de facturacion de  NOVIEMBRE DE 2022, cobrando el consumo
promedio, equivalente a 10 m3.

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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.”

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -144279 detallado asi:

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

AJUSTE A LA DECENA | 2022-11 470 0 0 0 -4 4

NC CONTRIB 2022-11 470 10 32 13053 41769 -28716
ALCANTARILLADO

CONSUMO [ 2022-11 470 10 32 19089 61085 -41996
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-11 470 10 32 22236 71156 -48920
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2022-11 470 10 32 11205 35857 -24652




ACUEDUCTO | | | | | |

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MIGUEL SALAZAR
en contra de la Resolucion No. 254543-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2022, y REVOCA la
decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19628803 la suma de -144279. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 4 DE ENERO DE 2023
|
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 21130-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

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

Recurso No 21130-52

Fecha Resolucion Recurso 4 DE ENERO DE 2023

RECLAMO 254857 de 29 DE DICIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario IVAN GUZMAN GARCIA

Identificacion del Peticionario 15895503

Matricula No. 19612475

Direccion para Notificacidon CR53#74 C-80Mz 18 CS 14 HACIENDA CUBA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 21130-52

DE: 4 DE ENERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21130 DE 4 DE ENERO DE 2023 SOBRE RECLAMO
No. 254857 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) IVAN GUZMAN GARCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 15895503 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 254857-52 de 29 DE DICIEMBRE DE
2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nUmero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 19612475
Ciclo 9, ubicada en la direcciéon CR 53 # 74 C - 80 MZ 18 CS 14, Barrio HACIENDA CUBA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-11,2022-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 4 DE ENERO DE 2023 manifestando su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvio el reclamo mencionado impugno la decision por el alto consumo habitan 5 personas, solicita
revisar, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que patrticip6 el(la) sefor(a) lvan Guzman 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° P1715MMRSA99885AA el cual registra una lectura acumulada de 919 m3. Se revis6
instalaciones y no existen fugas.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 19612475, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Diciembre 912 m3 881 m3 31 m3 31 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Noviembre 881 m3 821 m3 60 m3 60 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedié a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2022 ha facturado
los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la
utilizacion del servicio, el medidor presenté una diferencia para el periodo de noviembre de 2022
de 60 m3, avanzé de (821 m3 a 881 m3), para el periodo de diciembre de 2022 el medidor



presento una diferencia de lectura de 31 m3 avanzo de (881 m3 a 912 m3), en la visita técnica se
desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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 Y DICIEMBRE DE 2022, ES CORRECTO y no sera modificado,
porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 29 DE DICIEMBRE DE 2022 donde se
constatdo que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de
acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida N° P1715MMRSA99885AA en buen estado
registraba una lectura acumulada de 919 m3, se revisaron las instalaciones internas y la acometida y se
encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se reviso el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presento
desviacion significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE DE 2022, y se confirmo la lectura, se
determin6 que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion cobré el
consumo total que registré el medidor, el cual avanzo en este periodo 60 m3 y en el periodo de
diciembre fue de 31 m3

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoto en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedo demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisidn atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo de los periodos de facturacion de NOVIEMBRE y DICIEMBRE DE 2022, cobrando
el consumo promedio, equivalente a 12 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de NOVIEMBRE y
DICIEMBRE DE 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion v si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero
en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:



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

Cuando, sin acciéon u 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.

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

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 seguin sea el caso.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -273064 detallado asi:

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

CONSUMO | 2022-12 470 12 31 22488 58094 -35606
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2022-11 470 12 13 -8796 -9529 733
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-11 470 12 60 26683 133417 -106734
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LADECENA | 2022-12 470 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-11 470 12 13 -10246 -11100 854
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LADECENA | 2022-12 470 0 0 0 -5 5

ND SUBSIDI | 2022-12 470 12 13 -8635 -9355 720
ACUEDUCTO

2022-11 470 0 0 -1 0 -1

CONSUMO | 2022-11 470 12 60 22907 114535 -91628
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-12 470 12 31 26692 68955 -42263
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-12 470 12 13 -10250 -11104 854
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:



ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por IVAN GUZMAN
GARCIA en contra de la Resolucion No. 254857-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2022, y
REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19612475 la suma de -273064. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 4 DE ENERO DE 2023
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 9099-52 de 4 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) CARMENZA ROMERO 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:

9099-52
Resolucion No

4 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario CARMENZA ROMERO
Matricula No 19575389

Direccion para Notificacion CL 94 # 14 - 03 TORRE B APTO 203 VILLA OLIMPICA

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. 3815133
PEREIRA, 4 DE ENERO DE 2023

Seiora:

CARMENZA ROMERO

CL 94 #14 - 03 TORRE B APTO 203 - VILLA OLIMPICA
Teléfono: 3138637424

PEREIRA

Radicacién: No. 9099 Radicado el 27 DE DICIEMBRE DE 2022
Matricula: 19575389 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIA PRESENTA DERECHO DE PETICION
POR ESCRITO -INFORMA QUE SU MATRICULA NO VOLVIO A REGISTRAR CONSUMOS -SU
PREOCUPACION ES QUE EL AREA COMUN DEL EDIFICIO CUYA MATRICULA ES 19556871
TENGA UN SOBREGARGO DE CONSUMOS EN EL REGSITRO DEL MEDIDOR TOTALIZADOR,
YA QUE LA USUARIA AFIRMA QUE SON VARIOS PREDIOS A LOS QUE LE LLEGAN TAMBIEN
COMO ELLA EL CONSUMO-0- SIN EXPLICACION ALGUNA A LA FECHA.

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

En atencion a la peticion radicada el 27 DE DICIEMBRE DE 2022, mediante solicitud referente a la
matricula Nro. 19575389 la Subgerencia Comercial Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar en nuestro Sistema de Informacion
Comercial y la informacion registrada del predio en mencion, se realiza visita técnica al predio el dia
04 de Enero de 2022, por el equipo técnico de la Empresa, que informa: MEDIDOR FRENADO
VIVEN DOS PERSONAS, INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, PREDIO CON DOS BANOS,
situacién que confirma que efectivamente el equipo de medida esta frenado.

Siendo asi las cosas, se solicita mediante la OT 3830807 al Departamento de Medicion para que
realice el Cambio del equipo de medida, quedando registrada en el Sistema de Informacién
Comercial su solicitud.

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

Dar por atendida la solicitud de informaciéon presentada por la senora CARMENZA ROMERO,
identificado con C.C. No 51608952 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal a la sefiora CARMENZA ROMERO enviando
citacion a Direccion de Notificacion: CL 94 # 14 - 03 TORRE B APTO 203 - VILLA OLIMPICA
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo



previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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



