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. 254710-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO 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:

254710-52
Resolucion No

10 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO
Matricula No 42408

Direccion para Notificaciéon CR 8 # 8- 37 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



Resoluciéon No. 254710-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254710 de 20 DE DICIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE DICIEMBRE DE 2022 el (la) sefor(a) LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO
identificado con C.C. No. 10135102, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 254710
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL SALDO ACTUAL de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 42408 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 8 # 8- 37

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, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 42408, con direccion CR 8 # 8- 37 Barrio VILLAVICENCIO, cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P2015MMRAL136449AA el cual registra una lectura acumulada de 286 m3.

Una vez analizadas las pretensiones del usuario se observa en el sistema de informacion comercial
que el predio cuenta con una financiacion solicitada por el sefior LEONEL DE JESUS GARCIA
LADINO el dia 20 de diciembre de 2022.

Es de tener en cuenta que el predio para esta fecha contaba con una deuda por valor de
$18.058.500 correspondiente a 37 facturas vencidas al mes de diciembre de 2022.

Al realizar la financiacion de la deuda del predio con matricula 42408, el usuario tiene derecho al
plan de alivios (descuento de intereses y recargos) de acuerdo a la politica de cartera de la
Empresa, a un_descuento de la deuda por valor $6.563.169, quedandole un valor final
negociado a cancelar de $11.495.330.

El senor Leonel de Jesus Garcia, realizo financiacién el dia 20 de diciembre de 2022 vy difirié el
saldo en 36 cuotas, efectué un pago por valor de $4.500.000 como cuota inicial el dia 22 de
diciembre de 2022, quedando un saldo por pagar por por valor de $6.995.330.

Se aclara que este Departamento no tiene conocimiento de los Ocho Millones de pesos que
menciona el sefor José Leonel, igualmente se aclara que el sefior José Leonel Garcia Ladino
aceptd la deuda y contrajo Obligacion por un valor de $11.495.330. para lo se comprometié al pago
mediante PAGARE, diferido en 36 cuotas mensuales, en donde adquiri6 un compromiso civil el
cual se encuentre regulado por el codigo de Comercio.

Definicion de PAGARE: un documento que contiene una promesa incondicional de pago de
una suma determinada de dinero que una persona llamada suscriptor hace a otra persona
llamada tenedor o beneficiario.
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Por Iq gxpuesto anteriormente, la Empresa confirma que el valor financiado una vez aplicado el plan
de allylos es cpn:ecto por valor de $11.495.330, en donde el Sefor José Leonel Garcia Ladino
aceptd y se obligd a pagar mediante PAGARE No. 9500193794 del 20 de Diciembre de 2022 y para

lo cual canceld una cuota inicial de $4.500.000 y adquiri6 compromiso de cancelar el saldo en 36
cuotas.
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FUNDAMENTOS LEGALES
CODIGO DE COMERCIO COLOMBIANO

SECCION I
PAGARE

ARTICULO 709. <REQUISITOS DEL PAGARE>. El pagaré debe contener, ademés de los requisitos que
establece el Articulo 621, los siguientes:

1) La promesa incondicional de pagar una suma determinante de dinero;
2) El nombre de la persona a quien deba hacerse el pago;
3) La indicacién de ser pagadero a la orden o al portador, y

4) La forma de vencimiento.

ARTICULO 710. <EQUIVALENCIA DEL SUSCRIPTOR DEL PAGARE AL ACEPTANTE DE UNA LETRA DE
CAMBIO>. El suscriptor del pagaré se equipara al aceptante de una letra de cambio.

ARTICULO 711. <APLICACION AL PAGARE DE LAS DISPOSICIONES DE LA LETRA DE CAMBIO>.
Seran aplicables al pagaré en lo conducente, las disposiciones relativas a la letra de cambio.

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 LEONEL DE JESUS GARCIA
LADINO identificado con C.C. No. 10135102 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL SALDO
ACTUAL de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 8 # 8- 37 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: LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 42408 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra el presente acto adminstrativo NO PROCEDEN Recursos se
brindé informacidn relacionda con el saldo de la cuenta y se evidencié que el sr Leonel De
Jesus Garcia, celebré acuerdo de pago, y adquiri6 OBLIGACION mediante PAGARE vy
Solo proceden recursos sobre los asuntos regulados en el articulo 154 de la Ley 142
de 1994 y al haber aceptado la obligacién y haberse comprometido mediante pagaré,
esta obligacién ya no es competencia de la SSPD.

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



Dado en PEREIRA, el 10 DE ENERO DE 2023

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

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254787-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

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

254787-52
Resolucion No

10 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario NORA LILIANA GALLEGO CHICA
Matricula No 19631126

Direccion para Notificacion MZ 31 CS 10 PS 2 VILLA DEL PRADO

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. 3811502
Resoluciéon No. 254787-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254787 de 23 DE DICIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2022 la sefiora NORA LILIANA GALLEGO CHICA identificado
con C.C. No. 24728855, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 254787
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 19631126 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 31 CS 10 PS 2 en el periodo
facturado 2022-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que participé la sefora Nora liliana como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene
instalado el Medidor N° A21FA752304 el cual registra una lectura acumulada de 33 m3. La
direccion manzana 31 casa 10 piso 1, con matricula 19631126 le corresponde el medidor
A21FA752304 con lectura 33, alli habita 1 persona, se reviso instalaciones y no existen fugas.
La direccion manzana 31 casa 10 piso 2 con matricula 1084722 le corresponde el medidor
1115MMCCA 14035 con lectura 1172, alli viven 4 personas, se abre Illave de agua y medidor no
registra,es decir medidor frenado, se reviso instalaciones y no existen fugas. Situacion que
evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura del periodo reclamado.

Siendo asi las cosas, se establece que el inmueble se encuentra ocupado, y se concluyd que los
medidores se encuentran correctamente registrados en el Sistema de informacion para ambas
matriculas, asi:

e MATRICULA 19631126 ubicado en la MZ 31 CS 10 PS 2 Barrio VILLA DEL PRADO - EL
POBLADO le corresponde el MEDIDOR A21FA752304 con lectura 33 m3.

e MATRICULA 1084722 ubicado en la MZ 31 CS 10 PS 2 Barrio VILLA DEL PRADO - EL
POBLADO le corresponde el MEDIDOR 1115MMCCA14035 con lectura 1172 ms.

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de DICIEMBRE de 2022 se registré 15 m3, que



como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de
MEDIDOR FRENADO, se procedid a generar facturacion por concepto de promedio, tomando como
base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo
faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacién de servicios publicos domiciliarios.

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

Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacién dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia un error en el registro de la lectura para facturar el Periodo de Diciembre de 2022, ya que
se debio facturar por Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro 19631126 es de 3 m3,
siendo este un predio con bajo consumo en este periodo, como se evidencia en los registros y lo
afirma el usuario, se establece entonces que se requiere un ajuste en la facturacion y por eso es
procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1513266 por la Empresa,
respecto al periodo de DICIEMBRE de 2022 por 15 m3 NO ES EL CORRECTO, por lo cual, se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Diciembre de 2022
de 15 m3 a 3 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -43978 detallado asi:

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

VERTIMIENTO | 2022-12 421 3 15 6673 33366 -26692
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-12 421 3 13 -714 -3094 2380
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2022-12 421 3 15 5622 28110 -22488
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2022-12 421 3 13 -847 -3672 2825
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA | 2022-12 421 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

Cabe anotar que, el cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién
vigente.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NORA LILIANA GALLEGO
CHICA identificado con C.C. No. 24728855 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 NORA LILIANA GALLEGO CHICA enviando citacidon a Direccion de Notificacion:, MZ 31 CS
10 PS 2 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: NORA LILIANA GALLEGO CHICA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19631126 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 10 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. 254880-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

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

254880-52
Resolucion No

10 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario DUFAY GALLEGO
Matricula No 909168

Direccion para Notificaciéon MZ 9 CS 32 SEC-D CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3815505
Resolucion No. 254880-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254880 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) DUFAY GALLEGO identificado con C.C.
No. 42083936, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 254880 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 909168 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 9 CS 32 en los periodos facturados 2022-12

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, 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 5 DE ENERO DE 2023
en la que particip6 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° P1515MMRSA73039AA el cual registra una lectura
acumulada de 1563 m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, registra
normal, Ila casa tiene enceres pero no es habitada, desde el medidor no se observan
anomalias. Situacion que evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura del periodo los
periodos reclamados.

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

Periodo Lect Lect Consumo Observacion
2023 Actual Anter
Diciembre 1562 1562 21 MEDIDOR FRENADO
Diciembre 1562 1562 0 SIN OBSERVACION
Noviembre 1562 1562 20 MEDIDOR FRENADO
Noviembre 1562 1562 0 SIN OBSERVACION
Octubre 1562 1562 19 MEDIDOR FRENADO
Octubre 1562 1562 0 SIN OBSERVACION
Septiembre 1562 1559 18 MEDIDOR FRENADO
Septiembre 1562 1559 3 SIN OBSERVACION




Asi las cosas, y con relacion al consumo facturado, 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 registro 18 m3, 19 m3, 20 m3 y 21 m3® 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 facturacion por concepto de promedio, tomando como
base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo
faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestaciéon 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 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. 909168, 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. 909168 por la Empresa
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:
Septiembre de 18 m3 a 3 m3, Octubre de 19 m3 a 0 m3, Noviembre de 2022 de 20 m3a 0 m3y
Diciembre de 21 m3®a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -228359 detallado asi:

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

2022-12 421 0 0 -1 0 -1

CONSUMO | 2022-12 421 0 21 0 39354 -39354
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2022-9 421 3 13 -2481 -10753 8272
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2022-10 421 0 19 0 35114 -35114
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2022-10 421 0 13 0 -10753 10753
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-10 421 0 19 0 40927 -40927




ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-11 421 0 13 0 -9529 9529
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-11 421 0 13 0 -11100 11100
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-9 421 3 18 6462 38773 -32311
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-12 421 0 13 0 -11104 11104
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA | 2022-10 421 0 0 0 -3 3
DECENA
ND SUBSIDI | 2022-9 421 3 13 -2129 -9226 7097
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-12 421 0 13 0 -9355 9355
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA | 2022-12 421 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-12 421 0 21 0 46712 -46712
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-11 421 0 20 0 38178 -38178
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA | 2022-11 421 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-11 421 0 20 0 44472 -44472
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-10 421 0 13 0 -9226 9226
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2022-9 421 3 18 5544 33266 -27722
ACUEDUCTO
2022-11 421 0 0 -1 0 -1

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DUFAY GALLEGO identificado
con C.C. No. 42083936 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(a) DUFAY GALLEGO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 9 CS 32 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: DUFAY GALLEGO la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 909168 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 10 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. 254940-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

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

254940-52
Resolucion No

10 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario MARIO CASTANO
Matricula No 1830454

Direccion para Notificacion CR 31 # 84- 20 TORRE 1 APTO 111 POR AV DE LAS AMERICAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3831443
Resolucion No. 254940-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254940 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) MARIO CASTANO identificado con C.C.
No. 70046049, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 254940 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1830454 Ciclo: 11 ubicada en: CR 31 #
84- 20 TORRE 1 APTO 111 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, 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 10 DE ENERO DE 2023
en la que participd el(la) sefior(a) Mario Castano como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRAL122849AA el cual registra una lectura acumulada de 127 m3.
Se ingresa al apartamento para verificar se observa el medidor funciona correctamente,
instalaciones en buen estado.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1830454, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci | Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
. . Cobro por promedio.
Diciembre 127 m3 127 m3 0m3 10 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Noviembre | 127m3 | 127m3 | o0m3 9m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1915MMRAL122849AAel cual registra una lectura acumulada de 127 m3.



En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que, durante el periodo
de noviembre y diciembre de 2022, el lector reportdé en el sistema la novedad de MEDIDOR
FRENADO, razon por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 9 m3 y 10 m3,
mas los cargos fijos. Ahora se observa que durante el periodo noviembre y diciembre de 2022, |a
Empresa facturdé un consumo promedio superior al predio y no se registro diferencia de lectura, por
lo tanto, es procedente reliquidar el consumo facturado en el periodo mencionado a 0 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -78176 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO | 2022-11 421 0 9 0 20013 -20013
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-11 421 0 9 0 17180 -17180
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA | 2022-11 421 0 0 -2 -4 3
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-12 421 0 10 0 18740 -18740
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA | 2022-12 421 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-12 421 0 10 0 22244 -22244
ALCANTARILLADO

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que el consumo promedio facturado a la matricula No. 1830454, por la Empresa, respecto
al periodo de noviembre y diciembre de 2022, sera objeto de modificacién, por lo cual, SE
ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o



usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIO CASTANO identificado
con C.C. No. 70046049 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) MARIO CASTANO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 31 # 84- 20 TORRE
1 APTO 111 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: MARIO CASTANO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1830454 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 10 DE ENERO DE 2023

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

Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 254970-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

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

254970-52
Resolucion No

10 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario DARWIN RAFAEL VENEZUELA LOPEZ
Matricula No 1006089

Direccion para Notificaciéon CR 34 # 83 A- 14 GUAYACANES

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. 3827311
Resoluciéon No. 254970-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254970 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 el sefior DARWIN RAFAEL VENEZUELA LOPEZ identificado
con C.C. No. 5072951, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 254970
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1006089 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: CR 34 # 83 A- 14 en el
periodo facturado 2022-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE ENERO DE 2023
en la que participd el sefor Darwin Verenzuela 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°
P1515MMRSAG2999AA el cual registra una lectura acumulada de 768 m3. Instalaciones en buen
estado, medidor funciona correctamente, predio con un bano, viven tres personas, sin
novedades. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el
consumo reclamado, diferente a la utilizacidon 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
NOVIEMBRE de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de
medida, la variaciéon en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, los habitos de los
ocupantes del predio, el medidor presentdé una diferencia de 26 m3, en el periodo de Noviembre
avanzé de 721 m3 a 746 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtué
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta registro fotogréafico de
la lectura evidenciada en la visita técnica, asi:



Cabe anotar que, la disminucion en el registro de los consumos del periodo de Noviembre al
periodo de Diciembre 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 consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de NOVIEMBRE 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 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, ademds es importante hacer un
uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



Servicios Publicos.”

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de 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 DARWIN RAFAEL
VENEZUELA LOPEZ identificado con C.C. No. 5072951 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 DARWIN RAFAEL VENEZUELA LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR
34 # 83 A- 14 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: DARWIN RAFAEL VENEZUELA LOPEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1006089 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 10 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, profiri6é la Resolucion No. 254999-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

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

254999-52
Resolucion No

10 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario WILBER LOPEZ
Matricula No 454454

Direccion para Notificacion wilberlopez19811@hotmail.com LA INDEPENDENCIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3829568
Resolucion No. 254999-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 254999 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 el (la) sefior(a) WILBER LOPEZ identificado con C.C. No.
9872420, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 254999 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 454454 Ciclo: 11 ubicada en la direccion:
LT 741 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 6 DE ENERO DE 2023
en la que participd el(la) sefior(a) como usuario del servicio y 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° P2115MMRAL148854AA
el cual registra una lectura acumulada de 58 m3. 1. Realicé visita al predio, en el cual no se ve
anomalias. No pude ingresar ya que toqué en repetidas ocasiones y no me abrieron,sin embargo
analicé el medidor por varios minutos y este no se mueve, se puede pensar que no hay fugas ni
dafnos. No obstante se recomienda al usuario verificar los aparatos sanitarios.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 454454, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
. Diferencia Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Diciembre 43 m3 19 m3 24 m3 24 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Noviembre 19 m3 2390 m3 19 m3 19 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 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 de 19 m3,



avanzé de (2390 m3 a 19 m3) en el periodo de noviembre de 2022, para el periodo de
diciembre de 2022 el medidor avanzo de (19 m3 a 43 m3) arrojando una diferencia de
lectura de 24 m3, en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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

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

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

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



disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILBER LOPEZ
identificado con C.C. No. 9872420 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) WILBER LOPEZ enviando citacion a Correo Electréonico:, wilberlopez19811@hotmail.com
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: WILBER LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 454454 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 10 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. 255001-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

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

255001-52
Resolucion No

10 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario LUZ ELENA BERMUDEZ
Matricula No 26641

Direccion para Notificaciéon CL 6 # 7- 10 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. 3829573
Resoluciéon No. 255001-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255001 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 ELENA BERMUDEZ identificado con C.C. No.
42092396, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 255001 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 26641 Ciclo: 1 ubicada en la direccion:
CL 6 #7-10 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 6 DE ENERO DE 2023
en la que participé la sefora Carmen Rosa Rodriguez como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibiidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1915MMRAL118525AA el cual registra una lectura acumulada de 654 m3. Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado, no consumo compartido para piso uno y dos, en piso
uno no hay nadie, en piso 2 las instalaciones estan buenas sin anomalias. Situacion que no
da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente
a la utilizacion del servicio.

Con el propodsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el 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 utilizacién del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, el medidor presenté una diferencia de 24 m3, en el periodo de Diciembre avanzé de 613 m3
a 637 m3, 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:
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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 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 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 LUZ ELENA BERMUDEZ
identificado con C.C. No. 42092396 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 LUZ ELENA BERMUDEZ enviando citacion a Direccidn de Notificacion:, CL 6 # 7- 10
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 ELENA BERMUDEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 26641 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 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. 255016-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARINA SANCHEZ 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:

255016-52
Resolucion No

10 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario LUZ MARINA SANCHEZ
Matricula No 1611342

Direccion para Notificacion AV 30AG # 68- 125 BLQ 5 APTO 004 URBANIZACION CANAVERAL

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. 3830752
Resolucion No. 255016-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255016 de 4 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 4 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) LUZ MARINA SANCHEZ identificado con C.C.
No. 24929364, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 255016 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarilado N° 1611342 Ciclo: 11 ubicada en la
direccion: AV 30AG # 68- 125 BLQ 5 APTO 004 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 10 DE ENERO DE 2023
en la que participo el(la) sefior(a) Marina Sanchez como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA78096AA el cual registra una lectura acumulada de 513 m3. Instalaciones en buen
estado medidor funciona correctamente predio con un bafio viven una persona.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1611342, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Diciembre 502 m3 492 m3 10 m3 10 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Noviembre 492 m3 484 m3 8 m3 8 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 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 8 m3, avanzé de (484 m3 a 492 m3), para el periodo de
diciembre de 2022 el medidor presento una diferencia de lectura de 10 m3 avanzo de (492



m3 a 502 m3, en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de 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 accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARINA SANCHEZ
identificado con C.C. No. 24929364 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) LUZ MARINA SANCHEZ enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, AV 30AG # 68-
125 BLQ 5 APTO 004 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: LUZ MARINA SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1611342 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 10 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. 255025-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) OLIVIA ALEYDA URREA GALLEGO 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:

255025-52
Resolucion No

10 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario OLIVIA ALEYDA URREA GALLEGO
Matricula No 746156

Direccion para Notificaciéon MZ 10 CS 15 VILLA ALBANIA

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. 3831049
Resolucion No. 255025-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255025 de 5 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 5 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) OLIVIA ALEYDA URREA GALLEGO
identificado con C.C. No. 30356331, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No.
255025 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 746156 Ciclo: 12
ubicada en la direccién: MZ 10 CS 15 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-12.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 746156, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado
. . Cobro por diferencia de lectura
Diciembre 667 m3 652 m3 15 m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

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 10 de
enero de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario,
ALONSO ENRIQUE CASTANO “1. Se realizé visita al predio evidenciando que hay una fuga
por agua stop, 2. el nivel de ocupacién del predio es de 1 persona, 3. La usuaria manifiesta
que el periodo pasado estuvo por fuera 15 dias. lectura actual 673 m3, medidor N.
P1515MMRSA76387AA”. Se desvirtuo error del lector.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta
obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las instalaciones y
mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.



746156, por la Empresa, respecto al periodo de diciembre de 2022, ES CORRECTO, por
presentarse en el predio fuga externa por agua stop que esta generando incremento en consumo,
por lo cual, no sera objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento,
ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OLIVIA ALEYDA URREA
GALLEGO identificado con C.C. No. 30356331 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL



CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) OLIVIA ALEYDA URREA GALLEGO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 10
CS 15 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: OLIVIA ALEYDA URREA GALLEGO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
746156 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 10 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
/1
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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. 255042-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ELBA MARIA JEREZ PETRO 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:

255042-52
Resolucion No

10 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario ELBA MARIA JEREZ PETRO
Matricula No 820670

Direccion para Notificaciéon MZ 11 CS 8 LA CAMPINA

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. 3832726
Resoluciéon No. 255042-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255042 de 5 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 5 DE ENERO DE 2023 la sefiora ELBA MARIA JEREZ PETRO identificado con C.C.
No. 1140860619, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 255042 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 820670 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ 11 CS 8 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 10 DE ENERO DE 2023
en la que participé la sefiora Elba jerez petro como usuario del servicio y LUIS DAVID ZULUAGA
OSPINA como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1815MMREL111365AA el cual registra una lectura acumulada de 551 m3. Realice visita al
predio en el cual no se encontraron fugas ni danos, las instalaciones hidraulicas estan
buenas, el medidor no presenta anomalias de hecho este periodo el consumo va normal solo
se han consumido 4 metros cubicos, es de anotar que el predio en dicho periodo estaba
desocupado. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando
el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propodsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el historico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
DICIEMBRE de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la variaciéon en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, el medidor presenté una diferencia de 23 m3, en el periodo de Diciembre avanzé de 524 m3
a 547 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:



502441/1.02 355130100591804.° &

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

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

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

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



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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de 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 ELBA MARIA JEREZ
PETRO identificado con C.C. No. 1140860619 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 ELBA MARIA JEREZ PETRO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 11 CS 8
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: ELBA MARIA JEREZ PETRO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 820670
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 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. 255022-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

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

255022-52
Resolucion No

10 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario MARIA MARIN

Matricula No 1724160

Direccion para Notificaciéon CL 5 # 31- 108 EL BOSQUE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3831041
Resolucion No. 255022-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255022 de 5 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 5 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) MARIA MARIN identificado con C.C. No.
24487117, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 255022 consistente en: COBROS
POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1724160 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 5 # 31- 108 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, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion).

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1724160, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado
Diciembre | 325m3 | 209m3 | 26m3 o6m3 | Cobro por diferencia de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)

. Cobro por diferencia de lectura
Noviembre 299 m3 276 m3 23 m3 23 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedio 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 6 de
enero de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON
ALEXANDER VALLEJO, “Se visita predio y se encuentra medidor dentro del predio entre rejas
y esta en buen estado , al revisar las instalaciones se detecta fuga en tanque sanitario por
rebose ,se recomienda arreglo. lectura actual 926 m3, medidor N. P2015MMRAL137481AA”.
Se desvirtud error del lector.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta
obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las instalaciones y
mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

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.
1724160 por la Empresa, respecto al periodo de noviembre y diciembre de 2022, ES
CORRECTO, por presentarse en el predio fuga en tanque de sanitario, que esta generando
incremento en consumo, por lo cual no seran objeto de modificaciéon 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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 MARIA MARIN
identificado con C.C. No. 24487117 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) MARIA MARIN enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CL 5 # 31- 108 haciéndole
entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA MARIN la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1724160 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255052-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA MILENA DIAZ CASTANEDA 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:

255052-52
Resolucion No

10 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario DIANA MILENA DIAZ CASTANEDA
Matricula No 183244

Direccion para Notificaciéon CR 16 # 19- 23 PS 2 OLAYA HERRERA

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. 255052-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255052 de 6 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 6 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) DIANA MILENA DIAZ CASTANEDA
identificado con C.C. No. 42154143, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
255052 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 183244 Ciclo: 4 ubicada en:
CR 16 # 19- 23 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-12.

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

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de
NOVIEMBRE DE 2022 el predio de matricula N° 183244, presentaba edad 2 de facturacion
(numero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios con Uso Residencial.) por
valor de $ 102.670, mediante la factura No. 53016021, con fecha limite de pago el 25 de
noviembre del 2022.

Por lo anterior, el dia 28 de noviembre a las 02:33 pm, al no encontrarse ingresado en el sistema
el pago dentro de la fecha limite establecida, se generé orden de corte, para lo cual se desplazé el
personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 29 _de noviembre a
las 11:29 am, procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario presento oposicion al corte
segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedidé a revisar el sistema de
informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite
otorgada, es decir, el 14 de diciembre de 2022 en APOSTAR a las 11:51 am, es decir, con
posterioridad a la fecha limite de pago y de la ejecuciéon del procedimiento de suspension,
siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado en el
periodo de noviembre de 2022.

Es procedente reliquidar uno de los dos cobros por concepto de reconexion ya que no se encuentra
soporte en el sistema comercial del segundo cobro, por ende, genera una inconsistencia en el
cobro.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE PARCIALMENTE, el reclamo



presentado por la sefiora DIANA MILENA DIAZ CASTANEDA, por lo tanto, el valor facturados por
concepto de reconexion del servicio en la facturacion del periodo de DICIEMBRE DE 2022, no sera
objeto de reliquidacion.

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

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
RECONEXION DEL | 2022-12 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en
las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por DIANA
MILENA DIAZ CASTANEDA identificado con C.C. No. 42154143 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) DIANA MILENA DIAZ CASTANEDA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 16
# 19- 23 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIANA MILENA DIAZ CASTANEDA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
183244 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 10 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: amgonzales
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 Resolucién No. 21098-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

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

Recurso No 21098-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE ENERO DE 2023

RECLAMO 254368 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario MARIO ALZATE QUICENO
Identificacion del Peticionario 3246682

Matricula No. 1208859

Direccion para Notificacidon MZ 3 CS 13 BELLA VISTA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3812583
Resolucion No. 21098-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21098 DE 21 DE DICIEMBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 254368 DE 29 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) MARIO ALZATE QUICENO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
3246682 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
254368-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
TERMINACION DEL CONTRATO de la factura con matricula No. 1208859 Ciclo 7, ubicada en la
direcciéon MZ 3 CS 13, Barrio BELLA VISTA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-8, 2022-9,
2022-10, 2022-11, 2022-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 21 DE DICIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
argumentando que desde el afo 2018, realizé el pago total de la factura del predio que ocupaba
pues fue reubicado para Guayabal, y sin embargo por no haberse inactivado la cuenta, aparecio
con cobro, omitiendo la empresa, que su acometida se encontraba taponada y el mediodr habia
sido retirado, razon por la cual no acepta ningun cobro desde que fue reubicado. otras personas
invadieron otro lote con la misma direccion que tenia su lote MZ 3 CS 13, Barrio BELLA VISTA y la
cuenta llega a su nombre, la empresa accedié a modificar el nombre en la factura, pero colocé el
nombre de su esposa, lo cual no es correcto, porque no les corresponde, por lo cual solicita se les
exonere de cualquer cobro de la matricula 1208859, vy solicita la exoneracion del cobro actual de
esta cuenta y certificar que no deben nada en esta matricula porque la dejaron al dia cuando los
reubicaron, asi:



Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primer lugar, se le aclara al sefior MARIO ALZATE QUICENO, que efectivamente, el
Departamento de Servicio al Cliente, ya le habia informado que el saldo que presentaba la
matricula 1208859, no le correspondia, porque el predio que ocupaba hasta el afo 2018, fue
demolido y la acometida que los abastecia, estaba taponada. mediante Resolucion N° 20869-52
del 24 de agosto de 2022 en la cual se le informé lo siguiente:

Teniendo en cuenta, lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica es evidente que la
matricula 1208859 ubicada en la Mz 3 Cs 13 Barrio Bella Vista — Villa Santana cuyo suscriptor es el sefior
MARIO ALZATE QUICENO es un predio demolido, con la acometida taponada.

Igualmente, se evidencié que el sefior en mencion se encuentra pagando la prestacion del servicio a través de la
matricula 19618650 ubicada en la CALLE 23 E No. 37-03 MZ 65 CS 4 Barrio EL REMANSO - VILLA
SANTANA desde el periodo de facturaciéon de Febrero de 2019.

Por lo tanto, es evidente para la Empresa que el medidor C16LA514981 el cual registra diferencia de lectura
cada periodo con una lectura acumulada de 763 m3 no corresponde a este predio, por lo tanto, se comisioné6 al
grupo de matriculas para que retire el nombre del suscriptor MARIO ALZATE QUICENO de la matricula 1208859
y realice la investigacién correspondiente con el fin de identificar a que predio se encuentra surtiendo el medidor
No. C16LA51498 y por consiguiente actualice y grabe correctamente en el sistema de informacion comercial.

La Empresa ofrece disculpas al sefior Mario por las molestias ocasionadas en la entrega de la factura que no
corresponde al predio en mencion.



En segundo lugar: Que el Grupo de Matriculas, modifico los datos del suscriptor de la matricula
1208859, pero desconocia este Departamento que habian colocado los datos de la esposa del
sefor Mario Alzate, la sra CRUZ ELIA POSSO, quien tampoco esta realizando utilizacion de esta
acometida, pues otras personas ocuparon un lote, y colocaron la misma direccién de la vivienda
que se demolié, lo cual generd el mal entendendido y los cobros indebidos a esta matricula.

Tercero: Que el revisor del Departamento de Servicio al cliente, logré ubicar el lote donde estaba
instalado el medidor No C16LA514981 , y este esta ubicado tres lotes mas adelante, y los actuales
usuarios son habitantes de la calle que contruyeron un rancho en otro lote que tambien fue objeto
de reubicacién los anteriores ocupantes y efectivamente tiene la misma nomenclatura del que fue
demolido del sr Lépez, lo cual posiblemente causé la confusién, pero la Empresa reconoce que la
deuda actual que presenta la matricula 1208859, no le corresponde al sefior MARIO ALZATE ni a
la sefiora  CRUZ ELIA POSSO.

Cuarto: Que se evidencié que la Empresa, no habia realizado el corte efectivo en la acometida que
estaban usando los nuevos ocupantes de lote demarcado como Mna 3 cs 13 Barrio BELLA VISTA,
a pesar de encontrarse en edad de mora de 47 facturas sin pagar, razoén por la cual se requirié al
Departamento de Cartera y Facturacion proceder al taponamiento de esta acometida, la cual
estaban haciendo uso de forma irregular, lo cual se realizé el 27 de diciembre de 2022 y se retir6 el
equipo de medida el cual registraba lectura acumulada de 865 m3

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

Quinto: Que este Departamento encuentra procedente realizar exoneracion de estos cobros al



sefor MARIO ALZATE vy la sefiora CRUZ ELIA POSSO, a quienes no les corresponde, y se
reliquidan los saldos que actualmente presenta la matricula 1208859, para poder que el
Departamento de Control de Perdidas, proceda al retiro de esta matricula. por medio de este
recurso se acredita la suma de $694.620 y el saldo restante ($667.120) mediante resolucién N°
255061.

Por lo expuesto, SE REVOCA la decision 254368-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022, vy se
ORDENA al Departamento de Control de Perdidas No Técnicas - Grupo de Matriculas, mediante
solicitud N° 3834692 retirar o inactivar la matricula 1208859, accediendo asi a las pretensiones
del sefior Mario Lopez, Quedando asi resuelto el recurso de reposicién, y si bien procede el
recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso
particular se REVOCO la decision inicial y se concedi6 lo pedido

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 -
TERMINACION DEL CONTRATO

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.

FUNDAMENTOS LEGALES

Considera la Corte Constitucional en la sentencia T-927 de 1999 M.P. Doctor Carlos Gaviria Diaz:

“Las empresas demandadas toleraron a ciencia y paciencia un comportamiento que puede
constituir un delito continuado contra el patrimonio, y se limitaron a facturar mensualmente el costo
del servicio sustraido por medio de una acometida fraudulenta; en consecuencia, incumplieron
durante todo ese lapso su deber de actuar de acuerdo con la Ley vigente para poner término a tal
situacion irregular, y para procurar que se exigiera la responsabilidad correspondiente al autor de la
conducta irregular detectada, asi como se abstuvieron de reclamar de él el pago correspondiente al
dario y los perjuicios que ocasiond. Es indudable, en consecuencia, que las Empresas accionadas
incurrieron de esa manera en una via de hecho, y con ella vulneraron los derechos fundamentales
del debido proceso y a la igualdad ”

Igualmente en al Sentencia T-334 de 2001 se reiteraron estos principios y se analizdé la
responsabilidad de la empresa ante la conducta fraudulenta del usuario asi:

“El ordenamiento juridico habilita a la empresa a suspender el servicio, a declarar resuelto el
contrato de suministro del servicio, a proceder al corte del servicio y a promover contra el usuario
fraudulento la accién penal correspondiente al delito de hurto. La suspension del servicio procedia
a partir del tercer mes de incumplimiento del contrato, su resolucion ante la reincidencia del
incumplimiento, el corte del servicio como una consecuencia del la resolucion del contrato y la
accion penal procedia por la naturaleza del hurto que la ley atribuye a la obtencion del servicio
mediante acometidas fraudulentas. Este y no otro era el tratamiento que debia darsele al usuario’.

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P, tenia la obligacién, de cortar,
retirar la acometida y cancelar el contrato, pues su responsabilidad también se halla ligada a evitar
el incremento desmesurado de una cuenta por prestacion del servicio cuando él se propicia en
circunstancias completamente irregulares.

El articulo 140 de la Ley 142 de 1994 consagra: 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...

El Contrato de Condiciones Uniformes para la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de la
Empresa, establece: “SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3 Suspension por incumplimiento
Literal a: “Cuando no se paga antes de la fecha sefialada en la factura para la suspension del
servicio, sin que ésta exceda de dos (2) periodos de facturacion...”

Igualmente establece el Contrato de condiciones Uniformes en el capitulo X, numeral 2”: que hay
lugar al corte definitivo del servicio y terminacion del contrato en los siguientes eventos: Por
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que
afecten gravemente a la Empresa o a terceros como las siguientes:

» El atraso en el pago de tres (3) facturas de servicios.
» El no pago oportuno en la fecha que la Empresa sefale para el corte de servicio.

La Empresa, estaba en la obligacion de resolver el contrato de las matriculas 172544 y 797019 y
proceder al corte del servicio y al retiro de la acometidas, pues su responsabilidad también se halla
ligada a evitar el incremento desmesurado de una cuenta por prestacién del servicio cuando él se
propicia en circunstancias irregulares.

El articulo 141 de la Ley 142 de 1994, establece: “El incumplimiento del contrato por un periodo de
varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten gravemente a la empresa o terceros,
permite a la Empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio”.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIO ALZATE

QUICENO y REVOCA en todas sus partes la Resolucion No. 254368-52 de 13 DE DICIEMBRE DE
2022, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decisién al sefior
MARIO ALZATE QUICENO, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo. En caso de
que no sea posible la notificacion personal de esta resolucion, se procedera a la notificacién por
aviso, conforme del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

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, razén
por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y el archivo del
expediente, porque se accedid a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 10 DE ENERO DE 2023
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e0350
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 21101-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

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

Recurso No 21101-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE ENERO DE 2023

RECLAMO 254468 de 15 DE DICIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario MEDARDO DE JESUS RAMIREZ DUQUE
Identificacion del Peticionario 4498736

Matricula No. 251983

Direccion para Notificacidon CALL 28 # 15 B - 23 SAN NICOLAS

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3811048
Resolucion No. 21101-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21101 DE 22 DE DICIEMBRE DE 2022
SOBRE RECLAMO No. 254468 DE 1 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) senor(a) MEDARDO DE JESUS RAMIREZ DUQUE, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 4498736 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra
Resolucion No. 254468-52 de 15 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. 251983 Ciclo 5,
ubicada en la direccion CL 26 # 15- 24, Barrio VILLA NOHEMY en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-6, 2022-7,2022-8, 2022-9, 2022-10, 2022-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 22 DE DICIEMBRE DE 2022 manifestando su

inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision

argumenta que el piso 1 esta desocupado y le estan realizando cobro de consumo, solicita revisar,
al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en
el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad
y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de
Colombia, se considerd ajustado a derecho practicar una segunda inspeccién técnica al
predio objeto de recurso, la cual se realiz6 por personal del Departamento de Servicio al
Cliente el dia 28 de diciembre de 2022, donde se constaté que el inmueble disfruta del
servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de
diametro, el equipo de medida P1415MMRSAS9688AA registraba una lectura acumulada
de 974 m3, habitan 2 personas, las instalaciones, la acometida y el medidor se
observaron en buen estado, se reporto la siguiente observacidon: Se observa en terreno que
el predio es de 2 pisos y la acometida con matricula 251983 tiene instalado el medidor N°
P1415MMRSA59688AA con lectura acumulada 974 m3 vy esta surtiendo todo el predio. El primer
piso tiene enseres, la persona que lo habitaba hace 8 meses fue trasladada a un asilo, se revisaron
las instalaciones y no existen fugas. ES decir que el medidor P1415MMRSA59688AA surte el 2



piso, alli habitan 2 personas. Nota. Lo que ocurre es qué la matricula 19608806 con medidor
P1615MMRSA86951AA con lectura actual 000. EI propietario del inmueble no ha realizado la
independizacion correspondiente, es decir solicitd la conexion nueva pero no adecud las
instalaciones internas para que el uso del servicio se registre independiente en cada medidor por
lo tanto, este medidor no registra consumo.

En primer término se le hace saber al peticionario que conforme a lo establecido en el cuarto inciso
del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, “En ningtn caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios
Puablicos.”. Por lo anterior, este Departamento se pronunciara y tomara decision administrativa
respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la
referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacion,

De acuerdo con lo anterior, se le informa al usuario que solo es posible revisar los consumos
anteriores respecto de los cuales no haya operado la caducidad, dando aplicacion a la norma
sefialada, reiterando que los usuarios tienen un tiempo establecido en la nhorma para presentar los
reclamos o peticiones de forma oportuna, es decir de julio a noviembre de 2022, se efectua analisis.

El concepto SSPD-0OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente, dicha consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor
de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de
caducidad que opera a favor de las empresas.

Podemos observar en el historico de lecturas que la Empresa en los periodos de julio, agosto,
septiembre, octubre y noviembre de 2022 efectivamente ha facturado los consumos registrados
en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley
142 de 1994 establece: "La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos
se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de lecturas y el consumo facturado a la
matricula reclamante:
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Igualmente, se adjunta resumen de las lecturas de la matricula 19608806 con medidor
P1615MMRSA86951AA con lectura actual 000, donde se observa que no se le factura consumos,
solo los cargos fijos, porque cuenta con la disponibilidad del servicio hasta el registro de corte
ubicado en la caja del medidor.
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En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Codigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a
la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las
revisiones técnicas practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer las dudas
generadas y por ende al convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decision final.

Por lo anterior, esta dependencia considera que el prestador del servicio ha obrado conforme al
articulo 9 numeral 9.1 y articulo 146 de la Ley 142 de 1994, atendiendo que el consumo facturado
es proporcional a la diferencia de lecturas arrojada por el medidor P1415MMRSA59688AA , siendo
este el unico testigo de dicho consumo, no estando la prestadora en obligacién de reajustar lo
facturado, o modificar dado que es el consumo demandado por el predio.

Bajo estos presupuestos factico — juridicos se tiene en el caso a estudio, para los meses de marzo,
abril, mayo, junio y julio del 2022, reclamado por la parte recurrente, se sumaron los consumos



propios del mes arrojados por la diferencia de lecturas en el medidor para el periodo facturado, no
arrojando desviacién significativa en el consumo, por lo que no amerité el procedimiento estipulado
para estos fines en la Ley 142 de 1994, asi como la regulacion en la materia, encontrando los
consumos imputables a lo demandado por el inmueble. razén por la cual estea departamento,
CONFIRMA la decision N° 254468-52 de 15 DE DICIEMBRE DE 2022

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos facturados en los
periodos de julio, agosto, septiembre, octubre y noviembre de 2022 no seran objeto de
modificacion, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del equipo de
medida, el cual se encuentra en perfecto estado y las instalaciones hidraulicas no presentan fugas.
Igualmente es pertinente aclarar que el incremento no constituyd desviacion significativa del
consumo, pues no supero el 65% del promedio, como lo establece la Resolucion CRA 151 de
2001, por lo tanto, los consumos de estos periodos no han dado lugar o revision previa.
Quedando asi resuelto el recurso de reposiciéon y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion,
salvo que el recurrente desista expresamente de el.

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, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al
consumo registrado en el equipo de medida.

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la prestacién 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 medicién del consumo, y el
precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a
que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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.

PARAMETROS DE DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL CONSUMO - RESOLUCION
CRA 151 de 2.001.

TITULO | CAPITULO Il ARTICULO 1.3.20.06, sefialando que se entendera por desviaciones significativas, los aumentos
o reducciones en los consumos, que comparados con los promedios de los ultimos tres periodos , si la facturacién es
bimensual, o de los ultimos seis periodos, si la facturacion es mensual, sean mayores a los porcentajes que se sefialan a
continuacion:

-El (35%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a ( 40m3).

-El (65%) para usuarios con un promedios de consumo menor a (40m3).

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MEDARDO DE
JESUS RAMIREZ DUQUE y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,
confirmandose en todas sus partes la Resolucién No. 254468-52 de 15 DE DICIEMBRE DE 2022,
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decisién al sefnor
MEDARDO DE JESUS RAMIREZ DUQUE, haciéndose entrega de una copia del acto
administrativo. En caso de que no sea posible la notificacion personal de esta resolucion, se
procedera a la notificacion por aviso, conforme del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se
dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley
689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 10 DE ENERO DE 2023
|
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectd: e0350
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 21109-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

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

Recurso No 21109-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE ENERO DE 2023

RECLAMO 254445 de 13 DE DICIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario FRANCY LORENA PATINO

Identificacion del Peticionario 42121506

Matricula No. 1286194

Direccion para Notificacidon MZ 30 CS 25 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 21109-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21109 DE 26 DE DICIEMBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 254445 DE 30 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) FRANCY LORENA PATINO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42121506 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 254445-52 de 13 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. 1286194
Ciclo 7, ubicada en la direccion MZ 30 CS 25, Barrio VILLA SANTANA LAS BRISAS en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 26 DE DICIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que no se encuentra de acuerdo con el cobro de 33 m3 en el periodo de
facturacién de Noviembre de 2022:
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este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declaré no
procedente la reclamacion a través de la Resolucion 254445-52, en la cual se le informé lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE DICIEMBRE DE 2022
en la que particip6 la sefiora Alejandra Giraldo como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ 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°
P1515MMRSA80396AA el cual registra una lectura acumulada de 979 m3. Se observa en terreno que
este medidor surte predio de 2 pisos, Se revisé el 2 piso las instalaciones y no existen fugas, EN el
momento de la visita el 1 piso,se encuentra solo, se observa medidor detenidamente durante 5 minutos
y este no registra.



Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacién 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 variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presenté una
diferencia de 33 m3, avanzé de 931 a 964 m3, y en la visita técnica se desvirtué inconsistencia en el
reporte de la lectura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de NOVIEMBRE DE 2022 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 Constitucion
Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho efectuar analisis de la decision
impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasién de la reclamacion, se efectuo visita técnica el dia 6 de Diciembre de 2022
donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la
empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen
estado registraba una lectura acumulada de 979 m3, instalaciones en buen estado, no
se detecto daio alguno.

Se reviso el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE DE
2022, y se confirmo la lectura, se determind que fue utilizacién del consumo, por lo
cual el Grupo de Facturacién cobré el consumo total que registré el medidor, el cual
avanzo en este periodo 33 m3.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de
la circular referida, habida cuenta que quedé demostrado que la desviacion supero el
65% al promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y
ajustado a derecho modificar la decisiéon atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacion de NOVIEMBRE DE 2022,
cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 10 m3.
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En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de
NOVIEMBRE de 2022 a 10 m3, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelacién, este es
subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la
decision inicial y se concedié lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad
del usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante
hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se reliquida por el nivel de
ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -86466 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2022-11 470 10 33 19089 62994 -43905
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-11 470 10 13 -13210 -17173 3963
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-11 470 0 0 -2 -5 3
ND SUBSIDI 2022-11 470 10 13 -15387 -20004 4616
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-11 470 10 33 22236 73380 -51143
ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o0 en
los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de
fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al
usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos
meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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.

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
investigaciéon de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por FRANCY LORENA PATINO en contra

de la Resolucion No. 254445-52 de 13 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. 1286194 la suma de -86466. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y contra esta si bien
procede el recurso de apelacién como subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido

resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razén por la cual se ordenara la terminacion de la
presente decision administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedié a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE ENERO DE 2023

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 21131-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) KELLY MONTIEL 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 21131-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE ENERO DE 2023

RECLAMO 254529 de 15 DE DICIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario KELLY MONTIEL

Identificacion del Peticionario 1110468875

Matricula No. 19552444

Direccion para Notificacidon MZ 2 CS 19 PS 2 EL EDEN

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. 21131-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21131 DE 4 DE ENERO DE 2023 SOBRE RECLAMO
No. 254529 DE 2 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) KELLY MONTIEL, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1110468875 interpuso dentro
de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 254529-52 de 15 DE DICIEMBRE DE 2022,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo ndmero consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 19552444 Ciclo 12, ubicada en
la direcciéon MZ 2 CS 19 PS 2, Barrio EL EDEN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 04 DE ENERO DE 2023 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que no se encuentra de acuerdo con el cobro de 27 m3 en el periodo de
facturacién de Noviembre de 2022:
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este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declaré no
procedente la reclamacion a través de la Resolucion 254529-52, en la cual se le informé lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que particip6 el(la) sefior(a) como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA46103AA el
cual registra una lectura acumulada de 723 m3. Se llamé al usuario el cual no responde se le ha
llamado en dos dias el dia viernes y el dia lunes no responde el usuario Se visité el predio Se observa
el medidor durante varios minutos y efectivamente presenta movimiento posiblemente fuga externa
porque si fuera interna estuviera el primer piso con la plancha mojada posiblemente fuga externa.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19552444, se ha facturado de la siguiente manera:

Consumo
Facturado

Periodos Lectura Lectura

2022 actual anterior Observacion

Diferencia




consumo por diferencia de lectura

Noviembre 1073 m3 1046 m3 27 m3 27 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el histérico 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 variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor
presenté una diferencia de 27 m3, avanzé de (1046 m3 a 1073 m3) y en la visita técnica se desvirtué
inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de NOVIEMBRE DE 2022 ES CORRECTO y no sera objeto de modificacién por parte de este
departamento, 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 Constitucion Politica de Colombia, se consider6 ajustado a
derecho efectuar andlisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 12 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 en buen estado registraba una lectura acumulada
de 723 m3, no se pudo revisar predio solo.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presenté
desviacion significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE DE 2022, y se confirmd la lectura, se
determino que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Facturacién cobrd el consumo total que
registré el medidor, el cual avanzd en este periodo 27 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 super6 el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisidn atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el  consumo del periodo de facturacion de  NOVIEMBRE DE 2022, cobrando el consumo
promedio historico, equivalente a 8 m3.
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En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de
2022 a 8 m3, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y si
bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso
particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del

régimen legal que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -64224 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2022-11 470 8 13 -10568 -17173 6605
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-11 470 8 27 15271 51541 -36269
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-11 470 0 0 -4 0 -4
VERTIMIENTO 2022-11 470 8 27 17789 60038 -42249
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-11 470 8 13 -12310 -20004 7694
ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del consumo, y



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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o0 en
los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de
fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al
usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos
meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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.

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
investigaciéon de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por KELLY MONTIEL en contra de la

Resolucién No. 254529-52 de 15 DE DICIEMBRE DE 2022, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19552444 la suma de -64224. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y contra esta si bien
procede el recurso de apelacién como subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido

resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razén por la cual se ordenara la terminacién de la
presente decision administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE ENERO DE 2023

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 21138-52 de 10 DE ENERO DE 2023.

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

Recurso No 21138-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE ENERO DE 2023
RECLAMO 254875 de 3 DE ENERO DE 2023
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 19 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 20 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario PAOLA ANDREA BORJA ROJAS
Identificacion del Peticionario 42163265

Matricula No. 1846385

Direccion para Notificacidon Mz D CS 10 PS 2 LA UNIDAD

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. 21138-52

DE: 10 DE ENERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21138 DE 6 DE ENERO DE 2023 SOBRE RECLAMO
No. 254875 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) PAOLA ANDREA BORJA ROJAS, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42163265
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 254875-52 de 3 DE ENERO
DE 2023, 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. 1846385
Ciclo 8, ubicada en la direcciéon MZ D CS 10 PS 2, Barrio LA UNIDAD en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 06 DE ENERO DE 2023 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que no se encuentra de acuerdo con el cobro de 19 m3 en el periodo de
facturacién de Diciembre de 2022:
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este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se declaré no
procedente la reclamacion a través de la Resolucion 254875-52, en la cual se le informé lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE ENERO DE 2023 en
la que participé el(la) sefior(a) Luz Miriam Silva como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA17258AA el
cual registra una lectura acumulada de 1337 m3. Instalaciones en buen estado en general predio con
un bano, medidor funciona correctamente, anexo foto, viven tres personas, predio con un bano.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con



matricula No. 1846385, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2022 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Diciembre consumo por diferencia de lectura
1330 m3 1311 m3 19 m3 19 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar 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 medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor
presenté una diferencia de 19 m3, avanzé de (1311 m3 a 1330 m3) y en la visita técnica se desvirtué
inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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 DICIEMBRE DE 2022 ES CORRECTO y no sera objeto de modificaciéon por parte de este
departamento, 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 Constitucion Politica de Colombia, se consider6 ajustado a
derecho efectuar andlisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 03 de Enero de 2023 donde se constaté
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 1337 m3,
instalaciones en buen estado, no se detect6 dafio alguno.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presenté
desviacion significativa del consumo en el periodo de DICIEMBRE DE 2022, y se confirmé la lectura, se
determino que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Facturacién cobrd el consumo total que
registro el medidor, el cual avanzé en este periodo 19 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 super6 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 DICIEMBRE DE 2022, cobrando el consumo
promedio historico, equivalente a 11 m3.
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En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de DICIEMBRE de
2022 a 11 m3, 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 decision inicial y se concedi6 lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -27117 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA DECENA | 2022-12 470 0 0 -3 0 -3
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-12 470 11 19 24468 42263 -17795
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-12 470 11 13 -14265 -16858 2594
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-12 470 11 19 20614 35606 -14992
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-12 470 11 13 -16932 -20010 3079
ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del consumo, y



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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o0 en
los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de
fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al
usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos
meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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.

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
investigaciéon de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por PAOLA ANDREA BORJA ROJAS en

contra de la Resolucion No. 254875-52 de 3 DE ENERO DE 2023,y REVOCA l|a decision anterior por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1846385 la suma de -27117. Dicha acreditaciéon se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE ENERO DE 2023
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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



