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. 255004-52 de 13 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MELVA CANO 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:

255004-52
Resolucion No

13 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 25 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario MELVA CANO

Matricula No 1038298

Direccion para Notificacion CL 63 # 14- 169 TORRE 8 APTO 104 TORRES DE SAN MATEO

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. 255004-52

DE: 13 DE ENERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255004 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 la sefiora MELVA CANO identificado con C.C. No. 24931401,
obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 255004 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1038298 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CL 63 # 14- 169 TORRE 8 APTO 104
en los periodos facturados 2022-11,2022-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
C16LA581283AA, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se ha
facturado de la siguiente manera:

PERIODO Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
2022 Actual | Anter
Diciembre 201 191 60 RECUPERACION DE | Se cobran 50 m3 de 100 p/tes del mes 8 se
CONSUMOS revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no
DEJADOS DE existen fugas. Queda todo cobrado.
FACTURAR Sé reviso el predio con el gedfono el cual no existe

fuga interna alguna. medidor y llave de paso en
buen estado

Diciembre 201 191 10 SIN OBSERVACION
Noviembre 191 184 57 RECUPERACION DE | Se cobran 50 m3 de 100 pendientes del mes 8 se
CONSUMOS revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no
DEJADOS DE existen fugas. Tiene p/te visita con gedfono.
FACTURAR Quedan por cobrar 50 m3
Noviembre 191 184 7 SIN OBSERVACION
Agosto 172 66 6 Cons.Pendte x ALTO CONSUMO SIN CTTO PREVIA SE NOTIFICA
facturar Res 006
Agosto 172 66 106 SIN OBSERVACION

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para los periodos de NOVIEMBRE de 2022 y DICIEMBRE de 2022, ya
que se conto con la siguiente facturacion:



> En el periodo de Agosto de 2022 se generd una diferencia de lectura de 106 m3, de
los cuales se le facturaron 6 m3 por Diferencia de lectura, dejando asi un consumo
acumulado de 100 m3 pendientes por facturar, mientras se evidencia la posible
causal del incremento en los consumos dl periodo.

> En el periodo de Noviembre de 2022 se registra 7 m3 por Diferencia de lectura, de
los cuales se le sumaron los 50 m3 acumulados del periodo anterior para el total de
57 m3.

» En el periodo de Diciembre de 2022 se registra 10 m3 por Diferencia de lectura, de
los cuales se le sumaron los 50 m3 acumulados del periodo anterior para el total de
60 m3. Cabe anotar que, se realizo la revisién con geéfono mediante la OT 3766857,
que informa: Sé reviso el predio con el geofono el cual no existe fuga interna
alguna. medidor y llave de paso en buen estado. Se adjunta reporte asi:



i AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.5.F SAS i

| REVISION POR GEOFONO :
i ATENCION AL CLIENTE :
] Visita Mo, : 1
. 1. INFORMACION GENERAL ;
Mo Solicitud : 3766857 :
Fecha De Atencion : 19/12/2022, 10:54:27 AM i
Matricula : 1038298 ]
bireccion : CL 63 # 14- 169 TORRE 8 APTO 104 i
Causal de la Visita : FACTURACION DEBIDO PROCESO :

: DATOS VISITA. '
Mumero Del Medidor : C16LAS31253AA
Marca Del Medidor : ALTAIR :
fectura : 201 }
Estado Medidaor : Fundonando :
Puradon de la Visita ¢ 1 :
Estado Llave de Paso : Buena
Ubizacion de la Fuga : Mo se encontrs fuga 3
FUGA : o
Cantidad de Habitantes : 2 !

bBSERVAGON I
Eé revisd el predio con el gedfono el cual no existe fuga interna alguna.medusor v llave de paso en buen estado H

i Estado Predio : Ocupado :

| / "Firma de Usuario : Melba cano .

.do‘zf./lﬂﬁ

Firma Funcionario : FERNANDO EMILIO TORRES MOREND 4863901

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No.1038298 por la Empresa, respecto a los periodos de NOVIEMBRE de 2022 por 57 m3
y DICIEMBRE de 2022 por 60 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por diferencia de
lectura mas consumo acumulado del periodo de Agosto de 2022, por lo cual, no se procedera con
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado




de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Articulo 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 MELVA CANO identificado
con C.C. No. 24931401 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 MELVA CANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 63 # 14- 169 TORRE 8
APTO 104 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: MELVA CANO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1038298 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 13 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

£ b
\ SO 1{ }”'ﬁr A

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. 255023-52 de 13 DE ENERO DE 2023.

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

255023-52
Resolucion No

13 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 25 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario CESAR AUGUSTO RODAS LONDONO
Matricula No 19448

Direccion para Notificacion MZ 23 CS 2 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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. 3831093
Resoluciéon No. 255023-52

DE: 13 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255023 de 5 DE ENERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE ENERO DE 2023 el sefior CESAR AUGUSTO RODAS LONDONO
identificado con C.C. No. 10126511, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 255023 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19448 Ciclo: 7 ubicada en: MZ
23 CS 2 en el periodo facturados de Noviembre y Diciembre de 2022

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE ENERO
DE 2023 en la que participo la sefora Blanca Rendon como usuario del servicio publico y
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como colaborador de la Empresa, se
determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA91696AA el cual
registra una lectura acumulada de 394 m3. Con observacion: Se abre llave de agua y
medidor registra,es decir medidor no esta frenado.Se observa en terreno que el predio se
encuentra desocupado, ademas se reviso instalaciones y no existen fugas.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante
los periodos de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2022 no se presento diferencia de lectura
del medidor, frente al periodo anterior (394 M3) pero el lector reporté en el sistema la
novedad de medidor frenado, razén por la cual el sistema le liquidd consumo promedio
equivalente a 5Y 6 m3 respectivamente, mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa
efectud un cobro indebido durante los periodos de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2022,

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



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -13934 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajad
o Liq. Fact. Liq. Fact. o
ND SUBSIDI 2022-1 414 0 6 0 -7781 7781
ACUEDUCTO 2
ND SUBSIDI 2022-1 414 0 5 0 -6605 6605
ACUEDUCTO 1
CONSUMO 2022-1 414 0 5 0 9545 -9545
ACUEDUCTO 1
AJUSTE A LA 2022-1 414 0 0 0 -4 3
DECENA 2
VERTIMIENTO 2022-1 414 0 5 0 11118 -11118
ALCANTARILLADO 1
CONSUMO 2022-1 414 0 6 0 11244 -11244
ACUEDUCTO 2
ND SUBSIDI 2022-1 414 0 5 0 -7694 7694
ALCANTARILLADO 1
AJUSTE A LA 2022-1 414 0 0 0 -1 1
DECENA 1
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-1 414 0 6 0 13346 -13346
ALCANTARILLADO 2
ND SUBSIDI 2022-1 414 0 6 0 -9236 9236
ALCANTARILLADO 2

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CESAR AUGUSTO
RODAS LONDONO identificado con C.C. No. 10126511 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) CESAR AUGUSTO RODAS LONDONO enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, MZ 23 CS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: CESAR AUGUSTO RODAS LONDONO la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19448 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 13 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255065-52 de 13 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANGELA SOTO 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:

255065-52
Resolucion No

13 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 25 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario ANGELA SOTO

Matricula No 1414135

Direccion para Notificaciéon MZ 2 CS 7 MALAGA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3835231
Resolucion No. 255065-52

DE: 13 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255065 de 10 DE ENERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE ENERO DE 2023 la sefiora ANGELA SOTO identificado con C.C. No.
1057756513, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 255065 consistente en:
COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1414135 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 2 CS 7 en los periodos
facturados de Noviembre y Diciembre de 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE ENERO
DE 2023 en la que participd la sefiora Angela Soto como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como colaborador de la Empresa, se determind que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1815MMREL111335AA el cual registra una lectura
acumulada de 720 m3. Con observacion: Se abre llave de agua y medidor no registra,es
decir medidor frenado.Se reviso instalaciones y no existen fugas.

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

Por lo tanto, NO SE ACCEDE a modificar el consumo facturado por promedio en los
periodos de Noviembre y Diciembre de 2022, pues se ha liquidado con fundamento en el
articulo 146 de la Ley 142, los 16 y 17 m3 facturados respectivamente son correctos y



estan acordes con el consumo promedio mensual del predio.

En los préximo dias, el Grupo de Medicion efectuara el cambio del medidor, ya se genero
la orden de trabajo N° 3839271 el 13/01/2023, es de aclarar que el equipo de medida N
P1815MMREL111335AA fue instalado el dia 13 de Febrero de 2019, siendo entonces no
procedente garantia dado que esta se cumplido y es inferior a 3 afios. Igualmente el
usuario puede adquirir el equipo de medida en el mercado, cumpliendo las siguientes
caracteristicas metrologicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h, Transmisién Magnética,
Qa=0.5 Lt/h, posteriormente presentarlo en la Empresa con su correspondiente factura y
certificado de laboratorio para proceder con su instalacion y debera asumir el costo de la
instalacion.

El Contrato de Condiciones Uniformes, de Aguas y Aguas de Pereira. RESOLUCION
No.182 Mayo 7 de 2004 consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICION: Cuando, sin accién u
omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos de agua, su valor podra establecerse asi:

1. Con base en los consumos promedios del mismo suscriptor y/o usuario, durante los
ultimos tres (3) periodos de facturaciéon, cuando es bimestral, y seis (6) periodos de
facturacion, cuando sea mensual, si hubiese estado recibiendo el servicio en ese lapso y el
consumo hubiese sido medido con instrumentos.

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en
los consumos promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los ultimos tres (3)
periodos de facturacion, cuando es bimestral y seis (6) periodos de facturacion, cuando sea
mensual, si las caracteristicas de los consumidores beneficiados con el contrato de los
otros suscriptores y/o usuarios, fuere similar a los de quienes se benefician del contrato
cuyo consumo se trata de determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el
calculo se realizara con base en aforo individual que se haga, o una estimacion, teniendo
en cuenta las actividades y el numero de consumidores que se benefician con el

»nn

contrato.”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANGELA SOTO
identificado con C.C. No. 1057756513 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) ANGELA SOTO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 2
CS 7 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ANGELA SOTO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1414135 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 13 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyectd: graguirre
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6é la Resolucion No. 255086-52 de 13 DE ENERO DE 2023.

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

255086-52
Resolucion No

13 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 25 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario LUZ ADRIANA ISAZA
Matricula No 1127448

Direccion para Notificaciéon CARRERA 15 161 14 GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3835921
Resolucion No. 255086-52

DE: 13 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255086 de 10 DE ENERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE ENERO DE 2023 la senfora LUZ ADRIANA ISAZA identificado con
C.C. No. 42159452, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 255086
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1127448 Ciclo: 14 ubicada en la direccion:
CARRERA 15 161 14 en el periodo facturado de Diciembre de 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE ENERO
DE 2023 en la que particip6 el sefior Julian Jaramillo como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como colaborador de la Empresa, se determind que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1115MMCCA21014AA el cual registra una lectura
acumulada de 2466 m3. Con observacion: Se reviso instalaciones y no existen fugas.

Se revisoO 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 presento una diferencia de 34 m3, avanzo de 2419 a 2453 m3, y en la
visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ADRIANA
ISAZA identificado con C.C. No. 42159452 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) LUZ ADRIANA ISAZA enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
CARRERA 15 161 14 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUZ ADRIANA ISAZA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1127448 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 13 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyectd: graguirre
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255074-52 de 13 DE ENERO DE 2023.

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

255074-52
Resolucion No

13 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 25 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario DAMARIS JORDAN
Matricula No 1423896

Direccion para Notificaciéon MZ 2 CS 11 BELLA VISTA

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. 3835729
Resoluciéon No. 255074-52

DE: 13 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255074 de 11 DE ENERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE ENERO DE 2023 la sefiora DAMARIS JORDAN identificado con C.C.
No. 26350178, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 255074
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1423896 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 2 CS
11 en los periodos facturados de AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE DE 2022.

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

Informamos que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142
de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En ningtin caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se
pronunciara y tomara decisién 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 facturacién anteriores a la reclamacion, es decir desde el periodo de
Agosto de 2022.

El concepto SSPD-OJ 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.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA



El téermino que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturacion es el
establecido en el inciso 3°. del articulo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta Oficina
Asesora Juridica sefialo lo siguiente mediante concepto SSPD 2002130000067 2:

El inciso 3° del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no proceden
reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas
por las empresas de servicios publicos, se trata de un término de caducidad para el
ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la
negligencia del usuario que no reclama en tiempo, 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.

Bajo el entendido que el termino del articulo 154 citado es mas a favor de la empresa que
del usuario, el periodo de facturaciéon no interesa para su contabilizacion y sélo basta que
expiren los cinco meses a partir de la fecha de expedicion que contenga la factura para que
el usuario pierda el derecho a reclamar.

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE ENERO
DE 2023 en la que particip6 la sefiora Damaris Jordan Ibarguen como usuario del servicio y
CARLOS ALBERTO OSORIO 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° P1515MMRSAG8578AA el cual registra una lectura acumulada de
1295 m3. Con observacion: Instalaciones en buen Estado, no se observa fugas, medidor
funciona correctamente, viven 2 primer piso y 3 en el segundo piso, 3 bafios

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, 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, se desvirtuo inconsistencia
en el reporte del lector.

El siguiente es el resumen de las lecturas y de los consumos facturados a la matricula
reclamante:

Afio |Mes Lect Actual |Lect Anter | Consume |Promedio |Observacion

2022 Didiembre 1280 1259 21 26 5IN OBSERVACION
2022 Moviembre 1259 1229 30 23 5IN OBSERVACION
2022 Octubre 1279 12072 27 21 5IN OBSERVACION
2022 Septiembr 1202 1175 27 19 SIN OBSERVACION
2022 Agosto 1175 1147 28 17 5IN OBSERVACION

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de



Pereira en los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE DE 2022 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son responsabilidad
exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DAMARIS
JORDAN identificado con C.C. No. 26350178 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL



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

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) DAMARIS JORDAN enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
MZ 2 CS 11 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DAMARIS JORDAN la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1423896 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 13 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
Reviso: learagon



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255078-52 de 13 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTA HOYOS 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:

255078-52
Resolucion No

13 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 25 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario MARTA HOYOS
Matricula No 623108

Direccion para Notificaciéon MZ 23 CS 32 2500 LOTES

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. 3835732
Resoluciéon No. 255078-52

DE: 13 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255078 de 11 DE ENERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE ENERO DE 2023 la sefiora MARTA HOYOS identificado con C.C. No.
41887638, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 255078 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 623108 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 23 CS 32 en el ) periodo
facturado de Diicembre de 2022

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE ENERO
DE 2023 en la que participd6 CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la
Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA44079AA el cual registra una lectura acumulada de 1001 m3. Con
observacuion: Instalaciones en buen estado, predio desocupado, llave cerrada medidor en
buen estado funcionando,

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2022 facturé6 consumo promedio de
usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias, porque se reporto la novedad:
MEDIDOR FRENADO, vy en la visita técnica, se verificd el estado del medidor y se reportd
la lectura actual del medidor y se encontré registrando 1001 m3 se encuentra
desocupado.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de
DICIEMBRE DE 2022 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se re
liquidan los 13 m3 facturados,, cobrando los 5 m3 que registro el equipo de medida el
cobro del cargo fijo es correcto.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -20198 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajad
o Lig. Fact. Liq. Fact. o
CONSUMO 2022-1 | 414 5 13 9370 24362 -14992
ACUEDUCTO 2
ND SUBSIDI 2022-1 | 414 5 13 -4271 -11104 6833
ALCANTARILLADO 2
AJUSTE A LA 2022-1 | 414 0 0 0 -2 2
DECENA 2
AJUSTE A LA 2022-1 | 414 0 0 -4 0 -4
DECENA 2
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-1 | 414 5 13 -3598 -9355 5757
ACUEDUCTO 2
VERTIMIENTO 2022-1 | 414 5 13 11122 | 28917 -17795
ALCANTARILLADO 2

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 MARTA HOYOS
identificado con C.C. No. 41887638 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MARTA HOYOS enviando citacion a Direccidén de Notificacion:, MZ
23 CS 32 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARTA HOYOS la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 623108 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 13 DE ENERO DE 2023



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255093-52 de 13 DE ENERO DE 2023.

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

255093-52
Resolucion No

13 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 25 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario MARIA CRISTINA LOZANO CASTANO
Matricula No 730077

Direccion para Notificacion CL 17 # 28- 07 APTO 8 CIUDAD JARDIN

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. 3836752
Resolucion No. 255093-52

DE: 13 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255093 de 12 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) MARIA CRISTINA LOZANO CASTANO identificado con
C.C. No. 42101746, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 255093 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 730077 Ciclo: 8 ubicada en la direcciéon: CL 17 # 28- 07 APTO 8 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 calificacién)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
730077 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
. . Cobro por diferencia de lectura
Diciembre 1866 m3 1791 m3 75 m3 75 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 13 de Enero de 2023, en la
que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, MEDIDOR FUNCIONA CORRECTAMENTE, PREDIO CON DOS
BANOS, SE OBSERVA EL AGUA STOP EN MAL ESTADO, PERO CUANDO SE REVISARON LAS
INSTALACIONES NO ESTA CON FUGA. Equipo de Medida P1415MMRSA59745AA lectura actual 1870
m3”. Se desvirtta error del lector.

Teniendo en cuenta lo manifestado por el usuario donde manifiesta que el predio se encuentra desocupado y
por eso no debe tener consumo, le aclaramos que el predio en el dltimo periodo de facturaciéon ha presentado
registro, en el periodo de Diciembre de 2022, el medidor avanzo de 1791 m3 a 1866 m3 arrojando una
diferencia de 75 m3 de los cuales se le facturaron en su totalidad.

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

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de
ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser
asumido por el propietario, igualmente se le recomienda mantener los accesorios sanitarios en
bues estado, con el fin de evitar incremento en sus facturaciones y teniendo que cuenta que el
sanitario tiene el agua stpo en mal estado.



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. 730077 por la
Empresa, respecto al periodo de Diciembre de 2022, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
laLey 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccién el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los udltimos 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, medicién y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA CRISTINA LOZANO
CASTANO identificado con C.C. No. 42101746 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA CRISTINA LOZANO CASTANO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 17 # 28- 07 APTO 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: MARIA CRISTINA LOZANO CASTANO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 730077 a
partir de la fecha de Notificacidon de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 13 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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. 21132-52 de 13 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (Ia) sefior(a) MONICA MARIA RAMIREZ GRANADA 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 21132-52

Fecha Resolucion Recurso 13 DE ENERO DE 2023

RECLAMO 254775 de 28 DE DICIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 25 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario MONICA MARIA RAMIREZ GRANADA
Identificacion del Peticionario 42154403

Matricula No. 652537

Direccion para Notificacidon CR 6 # 30-71 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 3833277

Resoluciéon No. 21132-52

DE: 13 DE ENERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21132 DE 5 DE ENERO DE 2023 SOBRE RECLAMO
No. 254775 DE 22 DE DICIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MONICA MARIA RAMIREZ GRANADA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42154403
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 254775-52 de 28 DE
DICIEMBRE DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 652537
Ciclo 4, ubicada en la direccién CL 30 # 5- 64, Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-11,2022-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 05 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 22 m3 en el periodo de
facturacién de Noviembre y 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 254775-52, en la cual se le informé lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que particip6 ALONSO ENRIQUE CASTANO como funcionario de la Empresa, se
determin6 que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL117077AA el cual no es posible verificar el registro de la
lectura acumulada. Predio desocupado se marcé al usuario y contestaron de otra parte, no se
logra tomar Lectura del medidor, ya que hay una tapa con candado y no se logra conseguir las
llaves para la toma de lectura, la matricula en mencién no se logra revisar ya que no hay nadie
en el predio se visité en la manana y se repite a esta hora en la tarde, se toma foto del predio y
de la tapa. Situacion que imposibilité verificar lo solicitado por la usuaria.

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.

Asi las cosas, y con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el
histérico de lecturas del sistema de informaciéon 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 variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, la posible ocupacion del predio,
el medidor presenté una diferencia de 29 m3, en el periodo de Noviembre avanzé de 80 m3 a 129 m3,
prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtué inconsistencia en el equipo de
medida y en el reporte del lector.

Con relacion al consumo facturado en el periodo de DICIEMBRE de 2022, como consecuencia de lo
manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de que el MEDIDOR NO SE
PUEDE LEER-CERRADO NO HAY LLAVES, se procedi6 a generar facturacion por concepto de
promedio, el cual fue de 22 m3 para Diciembre de 2022, tomando como base para ese cobro el
promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segtn lo faculta el ordenamiento
juridico respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios. Cabe anotar que, el usuario debe
propiciar las condiciones necesarias para que el equipo técnico acceda al equipo de medida,
obteniendo con ello, el adecuado y correcto registro de los consumos del predio.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 652537 por la Empresa,
respecto al periodo de Noviembre de 2022 por 29 m3 y al periodo de Diciembre de 2022 por 22 m3
SON CORRECTOS, por lo cual, NO se procedera por parte de este Departamento a reliquidar o
modificar los consumos del Periodo de Diciembre de 2022, actuando de conformidad con la Ley 142
de 1994.

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

Con ocasion del recurso de reposicion, se efectu6 visita técnica el dia 10 de Enero de 2023 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 109 m3, instalaciones en buen estado, no se detectd dafio alguno.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacidén comercial y observamos que el lector para el
periodo de Noviembre de 2022 logré obtener lectura del equipo de medida el cual avanzé de 80 m3 a 109
m3 arrojando una diferencia de 29 m3 'y el sistema facturé un consumo promedio de 22 m3. Es de tener en
cuenta que la Empresa solo facturé los cargos fijos al predio desde el periodo de Marzo a Octubre de 2022
ya que el equipo de medida permanece cerrado con llaves y no es posible para el lector obtener la lectura
del equipo de medida.



En el periodo de Diciembre de 2022 el lector no obtuvo lectura del equipo de medida y reporto la novedad
Cerrado No Hay Llaves por lo tanto, el sistema facturo consumo promedio de 22 m3, teniendo en cuenta la
visita realizada en donde se evidencio que el equipo de medida registra una lectura acumulada de 109 m3,
este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la
presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacion de DICIEMBRE DE 2022,
cobrando el consumo por diferencia de lectura, equivalente a 0 m3, se Confirma el consumo facturado en
el periodo de Noviembre de 2022 de 22 m3 consumo por diferencia de lectura.
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En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de DICIEMBRE de
2022 a 0 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 concedi6 lo pedido. (El Periodo de Noviembre de 2022 es correcto
porque se facturé consumo por diferencia de lectura de 22 m3)

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, igualmente, se le recuerda
que debe permitir los medios necesarios para que el lector pueda obtener la lectura del equipo de medida,
de lo contrario la Empresa facturara consumo promedio al predio por la imposibilidad para la toma de
lectura.

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 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 reliquidacioén arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -83398 detallado asi:

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




CONSUMO 2022-12 421 0 22 0 41228 -41228
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-12 421 0 13 0 -3672 3672
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-12 421 0 13 0 -3094 3094
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-12 421 0 22 0 48936 -48936
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, 0 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.

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 MONICA MARIA RAMIREZ GRANADA

en contra de la Resolucion No. 254775-52 de 28 DE DICIEMBRE DE 2022, y REVOCA Ia decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 652537 la suma de -83398. 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, razon 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 13 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



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. 21149-52 de 13 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERNANDO RICO RAYO 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 21149-52

Fecha Resolucion Recurso 13 DE ENERO DE 2023
RECLAMO 255064 de 11 DE ENERO DE 2023
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 25 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario HERNANDO RICO RAYO
Identificacion del Peticionario 10077909

Matricula No. 315457

Direccion para Notificacidon CR 4 B # 35- 23 CANARTE

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



Resolucion No. 21149-52

DE: 13 DE ENERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21149 DE 12 DE ENERO DE 2023 SOBRE
RECLAMO No. 255064 DE 10 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) HERNANDO RICO RAYO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10077909
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 255064-52 de 11 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.
315457 Ciclo 4, ubicada en la direccién CR 4 B # 35- 23, Barrio CANARTE en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 12 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 26 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

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 analizar la respuesta emitida mediante acto
administrativo N° 255064-52 de 11 DE ENERO DE 2023, la cual fue declarada NO
PROCEDENTE, porque se facturd el consumo en el periodo de DICIEMBRE DE 2022, de
acuerdo al registro del medidor, y en la visita técnica realizada con ocasién de la
reclamacion, el dia 11 de enero de 2023, se verifico el estado del medidor

P1815MMREL110716AA y se verificd la lectura, el cual registraba una lectura acumulada de
1075 m3, intalaciones hidraulicas, acometida y el medidor se observaron en buen estado,
sin fugas.



Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en el periodo de Diciembre de 2022
efectivamente ha facturado el consumo registrado 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." El medidor avanzé de 1030 a 1056 m3 arrojando
una diferencia de 26 m 3, no se presentd desviacion significativa en el consumo.

IServido !An”o iMes Enncﬁvo !Lect Actual iLect Anter :Consumo |Promedia iTlpo EFec de lect iOmEQ_!%desv {Tipa Consumo___
|ACUEDUCTO 2023 Enera 1 1076 1056 20 19V 12-01-23 S: |Q 0,05 NORMAL
CUEDUCTO 2022 Diciembre: i 1056 1030 28 13V 12-12-22 8 !,2: 0.44 NORMAL

"!ACUEDUCTO 2022 Noviembre 1 1030 1018 12 19V 15-11-229: |&) 0.37 NORMAL
_iACUEDUCI'O 2022 Octubre 1 1013 1000 15 1y 11-10-22 &: !&__:] -0.05 MORMAL
_|ACUEDUCTO 2022 Septiembre 3 | 1000 931 19 19V 11-09-22 8: |Q 0 MORMAL
iACUEDUCTO 2022 Agosto 1 981 962 19 19 v 11-08-22 S |g 0 MORMAL
|ACUEDUCTO 022 Julio 1 962 944 18 19V 11-07-229: !:g -0.05 MORMAL
_iACUEDUCTO 2022 Junio i 944 924 20 v 11-06-22 S |a_—/1 0.05 MORMAL
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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.

En este orden de ideas observa esta dependencia que, la prestadora obré 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, 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 el mes de
DICIEMBRE DE 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
desviacion significativa en el consumo, por lo que no ameritd 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.



En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial y el consumo facturado en el
periodo de Diciembre de 2022 por 26 m3 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 Resolucién CRA 151 de 2001, por lo tanto, el consumo de este
periodo no ha dado lugar a revision previa. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se
concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente desista expresamente
de el.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por HERNANDO RICO RAYO y

NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE Y CONFIRMA en todas sus partes la
Resolucién No. 255064-52 de 11 DE ENERO DE 2023, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO: Trasladar el expediente al funcionario competente para el cobro de las facturas
dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelaciéon 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 13 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



