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. 255068-52 de 16 DE ENERO DE 2023.

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

255068-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 26 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario DANIEL GIRALDO
Matricula No 19631095

Direccion para Notificacion CONDOMINIO MIRADOR.DE.MALABAR.| CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3835233
Resolucion No. 255068-52

DE: 16 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255068 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 el sefior DANIEL GIRALDO identificado con C.C.
No. 1088322497, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 255068 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19631095 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CONDOMINIO
MIRADOR.DE.MALABAR:.I 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)

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

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

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

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha
disefiado un programa de medicion y facturacion mediante el cual se asigna una matricula



a la acometida de entrada en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le
llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de
la misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta
mama o totalizadora pertenece a la administraciéon o las areas comunes.

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

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores generales o de control.
‘En el caso de edificios o unidades inmobiliarias cerradas debe existir un medidor
totalizador inmediatamente aguas debajo de la acometida. También deben existir
medidores individuales en cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que
conforman el edificio o unidades inmobiliarias cerradas”.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 19631095, el cual cuenta con 1 matricula hija, se le ha facturado de la
siguiente manera:

Periodos Consum consumo Consumo
hijas Diferencia Facturado Observacion
2022 o madre AC
- consumo por diferencia de
Diciembre 228 m3 38 m3 190 m3 190 m3 lectura (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto
tiene instalado el Medidor No. 5269980011 con una lectura acumulada de 1723 m3.

En la visita técnica N° 3835233, realizada por el colaborador FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ el dia 13 de ENERO de 2023 arrojaron las siguientes
observaciones Se observa en terreno que este totalizador surte 3 casas, las cuales
cada uno, tiene su medidor independiente, Alli se observa que no hay porteria, ni
areas comunes, ya que dicha acometida del totalizador, surte los 3 predios en
mencion, se cierran todas las llaves y el medidor sigue girando.

Se le recomienda al usuario que debe realizar revision de todas las instalaciones
hidraulicas es posible que en el predio se presente una fuga, le recordamos al usuario que
la empresa cuenta con el servicio adicional de Revision con Gedéfono que tiene un costo
aproximado de $ 82.000 el cual podra ser solicitado a través del Call Center linea 116, o
hacerlo de manera particular. Le recomendamos ubicar la fuga, realizar las reparaciones
pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a las areas
comunes en el periodo de DICIEMBRE de 2022, de |la matricula No. 19631095, SON



CORRECTOS, por lo cual, no se realizara modificacién o reliquidacion alguna respecto de
los periodos en mencion por parte de éste Departamento, actuando dentro de los
lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

Se le solicita y recuerda que para que sus actuaciones tengan plena validez en
futuras reclamaciones, debe presentar la debida legitimacion actualizada y la
fotocopia de la cédula, y anexo a ello, usted como solicitante debe adjuntar el
correspondiente certificado de Representacion legal, documentos sin el cual no se le
atenderan las reclamaciones o recursos presentados por usted.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adodptense las siguientes definiciones:

5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de
tuberias, accesorios, estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o
primaria hasta las acometidas domiciliarias del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y
construccion corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para
medir y acumular el consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general
constituida por dos o mas unidades independientes.

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

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



abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DANIEL
GIRALDO identificado con C.C. No. 1088322497 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
resolucién al sefor(a) DANIEL GIRALDO enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CONDOMINIO MIRADOR.DE.MALABAR:.I 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: DANIEL GIRALDO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 19631095 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 16 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. 255055-52 de 16 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBA LUCIA ARANGO 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:

255055-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 26 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario ALBA LUCIA ARANGO
Matricula No 922757

Direccion para Notificaciéon CR 37 A #72- 69 LA ACUARELA Ill

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 255055-52

DE: 16 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255055 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE ENERO DE 2023 el (la) senor(a) ALBA LUCIA ARANGO identificado con C.C.
No. 43082709, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 255055 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 922757 Ciclo: 12 ubicada en la direccion:
CR 37 A#72- 69 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-12.

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

De acuerdo a su solicitud se observa que el concepto facturado reclamado se debe a los cobros
generados a la matricula N° 922757, correspondientes a INSTALACION DOMICILIARIA POR
REPOSICION DE ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO, cobro ejecutado con el cumplido Nro.
387084253, se evidencian como acuerdos de pago, con un valor total de $ 401224.20 pesos,
diferido a 24 cuotas de las cuales se han facturado desde el periodo de diciembre de 2022 por un
valor cada una de $18329.82 mas IVA facturado a una sola cuota por ser un impuesto de orden
nacional por un valor $ 76232.60.

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



Predio 922757 Consecutivo 387084253

Mes |Factura Valor cuota  Intereses  |Capital |Saldo capital

Y

Recursos BPM
{Recurso gNomBre B :\l;EiOI' Canhdad %Imp _-\i;alor impuestos % I.V.A. f.\c'alor NA -\i;alor Toi:ai
200000037 OBRA HIDRAULICA DE 6" REPARACION ALCAM 34.870,00 2,25 20,00 15.591,50 19,00 17.888,31 112.037,31

200000043 OBRACIVILENZONAVERDE REPARACIONAL | 6397400 400 20,00

| 477.4%,80 |

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que, el procedimiento de
Instalacion Domiciliaria, en referencia a lo que se requirié para reposicion de acometida, por ende,
los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron reposicion de acometida de
alcantarillado del predio reclamante No. 922757, que es de propiedad del usuario, es decir, los
costos deben ser asumidos por el propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

De igual forma, se adjunta la OT 3520433, con que se atendid reposicion de acometida de

alcantarillado en el predio asi:



LA e

y/ EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA 5.8, ESP ORDEN DE TRABAJ

ST o SUBGERENCIA DE OPERACIONES No. DE ORDEN . |

LAMACIONES: REPARACION O HEPOSICION PARCIAL ACON .
ETIDA ALCANTARILLADO 2 19001 ¥

z — Impresa al: 2022 113544 a. m

mmm ACOMETIOA DE RECOLECTION - | FECHA SOLICITUG: 13/01/2027 11:13:56 & m. |
DIRECTION:  CR 37 A 1 72- 65 LA ACUARELA I SMOLIC EPOSIC

TELEFOND.
IR AYUDA i e —— e
s M 922757 Via Largo: Ancha |
i) MARLA ALLIAKDRA ARROYAVE FECHA ATENDIDA: 2 2028 Hora: | Andin l,m- mln‘m: -
L Ta ﬁ v : t ; |
MARTHA CECILIA OSORM0 CUARTAS  (VIENE de la Solicitud Nro:3515217 JORGE EMIRO CORTEZ ORS Espesor Pavimenta z:.;r ™l
5 Andéne

REVISOR: RECLAMACIONES ACOMETIDA DISTRIBUCION - MANTENIMIENTO
CORRECTIVO - DARIO EN LA COMEXION, TEL: 31369554 UARID
SOUCTUD e o |

COBRO A USUARIO S| 7~ ND
= LIQUIDACION PARA ALMACEN
OnmA rDRLLLIC,
2 A - ACTIVIDAD UsnASEn e ODay CANP=AD |
¥ Dol THO I L‘fnlo e ‘m
— . | Z 25 o [}
: | s I 5O
T-en_-ﬁj TG A - CCitN =
TOONGEN || EW PARIEM T = T ———
Bl (B ey ki
R o T i BQ e |
0000 | R CALEADIA B Py PRARTAR '_ﬂ-“ 620 { 2g 25
Wil LA CROTLETD
WAL LA DE RE R
BEATANNTT
< i GWROS N L
- WICCAL AN RS
00000 RGO, ¥ LS TR S, AL WA =
EPARACION VAT LATE Rk
WOCIOE | REFANACIGN TAPA LSBT 1ONE
FErOeas [RE AL TN, FLALK CF ¥ EMBDGUR, ADD OBSERVAC . Al |
. [eper
| Nkt U
gty A

i

13 THE ua | |
Mﬁﬁ% aup‘:ﬁ% 0C Loty %Wé:

RO T2 ot |

alziile= l

Se envio el reclamo al area de operaciones con el fin de dar respuesta de fondo, clara y precisa a la
reclamante, a lo cual informan que:

Dando respuesta a la reclamacion No. 255055, sobre la inconformidad por el cobro
facturado a la matricula N°. 922757; se tienen las siguientes observaciones:

1. En el predio mencionado se solicitd reposicion de alcantarillado con el radicado No.
3453796 del 13/10/2021. Posteriormente se recibié desde el Call Center la reclamacion de
grafo 300 No. 3515217 del 13/01/2022 con la siguiente observacion:

“USUARIO CON SOLICITUD DE REPOSICION DE ALCANTARILLADO N° 3453796, AFIRMA QUE DESDE OCTUBRE
2020 SE REALIZO LA PRIMERA SOLICITUD Y NO HAN SOLUCIONADO, SE ACERCA A SOLICITAR LA PRONTA

REPARACION”

Esta se convirtio en la orden de reposicion de acometida de alcantarillado No. 3520433,
ejecutada el 21/01/2022. La direccidn y matricula de la solicitud y de la ejecucion es la
misma, por tanto, no pudo haber ejecutado en otro predio.

2. Los items de obra hidraulica y civil corresponden a los relacionados en la orden de
trabajo.

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

En consecuencia, el cumplido de la orden es valido.



Por otro lado, se debe resaltar que los usuarios tienen una percepcion equivocada sobre
responsabilidad de las redes de la Empresa y la acometida de los usuarios. Sin embargo, es
importante aclarar que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto
que se conecta al registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo
tanto la acometida y sus accesorios corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto
que los costos que asume la Empresa son los ocasionados en las redes de distribucién o redes
matrices y en concordancia se encontré6 que los materiales utilizados efectivamente
corresponden a un diametro '.” propio de las viviendas, como se procede ilustrar en la
siguiente imagen:
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Se le aclara al usuario que estos servicios son _adicionales y no esta incluidos en la estructura
tarifaria, razon por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del
mercado vy los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una
decision que toma al funcionario que realiza la reparacién, razén por la cual los valores objeto de
reclamo no sera modificados.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,



Adoptense las siguientes definiciones:
e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBA LUCIA ARANGO
identificado con C.C. No. 43082709 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) ALBA LUCIA ARANGO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 37 A # 72- 69
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: ALBA LUCIA ARANGO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 922757 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 16 DE ENERO DE 2023

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

Proyecté: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255082-52 de 16 DE ENERO DE 2023.

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

255082-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 26 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario BRIGHITTE VELEZ
Matricula No 1669449

Direccion para Notificaciéon CS 249 FINCAS CAIMALITO

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. 3835919
Resoluciéon No. 255082-52

DE: 16 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255082 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 sefora BRIGHITTE VELEZ identificado con C.C.
No. 1004568343, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 255082
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1669449 Ciclo: 14 ubicada en: CS 249 en el
periodo facturados de AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE
DE 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE ENERO
DE 2023 en la que particip6 el sefior Emilcen Castro 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° P1715MMRSA102676AA el cual
registra una lectura acumulada de 127 m3. Se observa en terreno que el predio se
encuentra desocupado, ademas se abre llave de agua y medidor registra con
normalidad.Es decir medidor no esta frenado.Se reviso instalaciones y no existen fugas.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante
los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE
2022 no se presento diferencia de lectura del medidor, frente al periodo anterior (127 M3)
pero el lector reportd en el sistema la novedad de medidor frenado, razén por la cual el
sistema le liquiddé consumo promedio equivalente a 12, 13, 14 y 15 m3 respectivamente,
mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa
efectud un cobro indebido durante el periodo de AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE,
NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2022 de 2022, razén por la cual se procede a reliquidar el



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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -45410 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2022-8 414 0 12 0 -14885 14885
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-11 414 0 13 0 -17173 17173
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-11 414 0 15 0 28634 -28634
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-9 414 0 0 0 -2 2
DECENA
CONSUMO 2022-9 414 1 13 1848 24025 -22177
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-10| 414 0 13 0 -16626 16626
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-12| 414 0 13 0 -16858 16858
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-12| 414 0 0 0 -5 4
DECENA
CONSUMO 2022-12| 414 0 15 0 28110 -28110
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-8 414 0 12 0 21510 -21510
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-10| 414 0 14 0 25874 -25874
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-9 414 1 13 -1279 -16626 15347
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por BRIGHITTE VELEZ
identificado con C.C. No. 1004568343 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) BRIGHITTE VELEZ enviando citacidon a Direccidn de Notificacion:,
CS 249 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: BRIGHITTE VELEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1669449 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 16 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. 255090-52 de 16 DE ENERO DE 2023.

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

255090-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 26 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario GLORIA ELSY ZULUAGA
Matricula No 849828

Direccion para Notificaciéon CR 23 BIS # 72- 18 PS 1 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3836702
Resoluciéon No. 255090-52

DE: 16 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255090 de 12 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 12 DE ENERO DE 2023 la sefora GLORIA ELSY ZULUAGA identificado con
C.C. No. 21668384, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 255090
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 849828 Ciclo: 11 ubicada en: CR 23 BIS # 72- 18
PS 1 en los periodos facturados de SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE DE 2022

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE ENERO
DE 2023 en la que participd la sefiora Gloria Zuluaga 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° 0315034074AA el cual registra una
lectura acumulada de 0 m3. Se observa en terreno que el predio tiene el servicio de
acueducto suspendido.

Nota Se anexan fotos.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE
DE 2022 factur6 consumo promedio de usuarios que se encuentran en las mismas
circunstancias, porque se reportdé la novedad: MEDIDOR FRENADO, vy en la visita
técnica, se verifico el estado del medidor y este predio tiene el servicio suspendido.

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 los periodos de
SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2022 es superior al registro
del equipo de medida, por lo tanto, se re liquidan los m3 facturados, el cobro del cargo



fijo es correcto.:

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -135679 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO 2022-9 413 0 3 0 6462 -6462
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-10| 413 0 5 0 6322 -6322
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-11 413 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-12| 413 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-12| 413 0 7 0 15571 -15571
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-10| 413 0 0 -1 0 -1
DECENA
CONSUMO 2022-12| 413 0 7 0 13118 -13118
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-9 413 0 3 0 5544 -5544
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-10| 413 0 5 0 10770 -10770
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-12| 413 0 7 0 7700 -7700
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-9 413 0 0 -1 0 -1
DECENA
NC CONTRIB 2022-12| 413 0 7 0 9140 -9140
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-10| 413 0 5 0 5424 -5424
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-11 413 0 6 0 6723 -6723
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-11 413 0 6 0 13342 -13342
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-11 413 0 6 0 7832 -7832
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-9 413 0 3 0 3255 -3255
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-9 413 0 0 0 -5 5
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-10| 413 0 5 0 9241 -9241
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-9 413 0 3 0 3793 -3793
ALCANTARILLADO




CONSUMO 2022-11 413 0 6 0 11453 -11453
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA ELSY
ZULUAGA identificado con C.C. No. 21668384 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 sefor(a) GLORIA ELSY ZULUAGA enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CR 23 BIS # 72- 18 PS 1 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: GLORIA ELSY ZULUAGA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 849828 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 16 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. 255096-52 de 16 DE ENERO DE 2023.

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

255096-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 26 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario JOSE WILLIAM LONDONO
Matricula No 130443

Direccion para Notificaciéon CL 18 # 6- 26 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3837011
Resolucion No. 255096-52

DE: 16 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255096 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) JOSE WILLIAM LONDONO identificado con
C.C. No. 5535455, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 255096 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 130443 Ciclo: 2 ubicada en la direccion:
CL 18 # 6- 26 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11,2022-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE ENERO DE 2023
en la que participo el(la) sefor(a) Herman Valencia como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C19FB011368
el cual registra una lectura acumulada de 986 m3. Medidores no estan trocados, las instalaciones
del predio con matricula 1125640 y la matricula 130443 estan unidas internamente, instalaciones en
buen estado medidor funciona correctamente, ffunciona Hotel con 47 barnos entre los dos predios.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 130443, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Diciembre 979 m3 925 m3 54 m3 54 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Noviembre 925 m3 841 m3 84 m3 84 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedid a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DICIEMBRE DE 2022, ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el
consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia para el
periodo de noviembre de 2022 de 84 m3, avanzé de (841 m3 a 925 m3), para el periodo
de diciembre de 2022 el medidor presento una diferencia de lectura de 54 m3 avanzo de



(925 m3 a 979 m3, en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la
lectura.

Se le informa al usuario que debe independizar las redes internamente, ya que en visita de
terreno se identificd, en el predio no se presentan medidores trocados, el problema es
interno.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE WILLIAM
LONDONO identificado con C.C. No. 5535455 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) JOSE WILLIAM LONDONO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 18 # 6- 26
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE WILLIAM LONDONO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 130443
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 16 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
s |
‘{ » l il |
I o " [
. -jrﬂ. 0 [ }' alg I I‘-..r
L/ i) L Al T



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255095-52 de 16 DE ENERO DE 2023.

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

255095-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 26 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario BRIGITH DAHINA MEENDEZ LADINO
Matricula No 1769496

Direccion para Notificaciéon MZ 19 CS 19 EL REMANSO

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. 3836870
Resolucion No. 255095-52

DE: 16 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255095 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE ENERO DE 2023 la sefiora BRIGITH DAHINA MEENDEZ LADINO
identificado con C.C. No. 1004668490, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
255095 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1769496 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 19 CS 19 en
los periodos facturados 2022-11,2022-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE ENERO DE 2023
en la que particip6é la sefora Dayana Mendez como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
0915MMCEL96582AA el cual registra una lectura acumulada de 845 m3. Predio habitado por
dos personas, predio con un bano, se observa fuga externa en el sanitario rebose, medidor
funciona correctamente, FUGA EXTERNA. Situacion que evidencia la causal del incremento en
el consumo de los periodos reclamados.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de NOVIEMBRE de 2022 y en el periodo de DICIEMBRE de 2022, ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se
debe a la alta utilizacion del servicio y a la fuga externa por el FUGA EXTERNA EN EL
SANITARIO REBOSE, en el Periodo de NOVIEMBRE presentd una diferencia de 32 m3, avanzo
de 772 m? a 804 m3, en el Periodo de DICIEMBRE present6 una diferencia de 21 m3, avanzé de
804 m3a 825 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector y en el equipo de medida.

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BRIGITH DAHINA
MEENDEZ LADINO identificado con C.C. No. 1004668490 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 BRIGITH DAHINA MEENDEZ LADINO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ
19 CS 19 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: BRIGITH DAHINA MEENDEZ LADINO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1769496 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE ENERO DE 2023

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

Proyectd: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255094-52 de 16 DE ENERO DE 2023.

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

255094-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 26 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario NILSON VALLECILLA

Matricula No 19599752

Direccion para Notificaciéon \éléARil}l;gSADA PUEBLITO CAFETERO CONDOMINIO SAN JOSE CASA 53

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. 3836994
Resoluciéon No. 255094-52

DE: 16 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255094 de 12 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 12 DE ENERO DE 2023 el sefior NILSON VALLECILLA identificado con C.C.
No. 1086044223, obrando en calidad de Tenedor present6 RECLAMO No. 255094
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19599752 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: VIA
ENTRADA PUEBLITO CAFETERO CONDOMINIO SAN JOSE 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 13 DE ENERO
DE 2023 en la que participo el senor Nilson Vallecilla 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° P1515MMRSA67331AA el cual registra una lectura
acumulada de 5767 m3. Con observacion: Se reviso instalaciones y no existen fugas.

Se reviso 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 presentd una diferencia de 111 m3, avanzoé de 5624 a 5735 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 NILSON
VALLECILLA identificado con C.C. No. 1086044223 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



resolucioén al sefior(a) NILSON VALLECILLA enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
VIA ENTRADA PUEBLITO CAFETERO CONDOMINIO SAN JOSE CASA 53 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: NILSON VALLECILLA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19599752 a partir de la fecha de Notificacidn 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 16 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. 255116-52 de 16 DE ENERO DE 2023.

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

255116-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 26 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario GUILLERMO ORTIZ
Matricula No 1436583

Direccion para Notificaciéon LT 00 EL ACUARIO CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 255116-52

DE: 16 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255116 de 13 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 13 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) GUILLERMO ORTIZ identificado con C.C.
No. 9760225, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 255116 consistente en:
SUBSIDIOS Y CONTRIBUCIONES de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1436583 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: LT 00 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-12.

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

En atencion a su solicitud se le informa que se procedid a verificar el sistema de informacién
comercial de la Empresa y se evidencia Que el predio con matricula N. 1436583, ubicado en, EL
ACUARIO CUBA LT 00 CASETA COMUNAL EL ACUARIO, tiene registrada la ficha catastral N.
0109000002000001000000000, asignandole el estrato 2 y con clase de uso oficial por lo anterior y
ante su peticion nos permitimos precisar lo siguiente,

1) Este predio con matricula N. 1436583, no esta en el convenio interadministrativo, por medio
del cual la Alcaldia municipal se hace cargo de las casetas y esta es la encargada del pago
del servicio.

2) Se requiere documento de la Alcaldia municipal que certifique la calidad especial del
predio, con el fin de definir la clase de uso.

3) Para la tarifa diferencial que pretende debe adjuntar los documentos pertinentes, por ende,
debe acudir a la alcaldia municipal.

4) De no demostrar la calidad del predio, su clase de uso para el proximo periodo de
facturacion sera modificada a clase de uso comercial,

De acuerdo con lo previsto en el decreto 1755 de 2015 y manifestado por la SSPD, el inmueble si
no cumple con condiciones o caracteristicas exigidas para ser considerado con uso residencial, por
consiguiente, solo puede ser comercial, asi entonces, si al predio con matricula N. 1436583, la
Alcaldia municipal no certifica su calidad la Empresa genera la modificacién de clase de uso.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de 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 GUILLERMO ORTIZ
identificado con C.C. No. 9760225 por concepto de SUBSIDIOS Y CONTRIBUCIONES 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) GUILLERMO ORTIZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, LT 00 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GUILLERMO ORTIZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de



saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1436583 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE ENERO DE 2023

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

Proyecto: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255109-52 de 16 DE ENERO DE 2023.

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

255109-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 26 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario CATHERINE CASTANO
Matricula No 116509

Direccion para Notificaciéon MZ 8 LT 23 LA ESNEDA

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. 255109-52

DE: 16 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255109 de 13 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 13 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) CATHERINE CASTANO identificado con C.C. No.
1088284529, obrando en calidad de Otros presento RECLAMO No. 255109 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 116509 Ciclo: 3 ubicada en: MZ 8 LT 23 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11,2022-12

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

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de NOVIEMBRE DE
2022 el predio de matricula N° 116509 presentaba edad 9 de facturacion (numero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios de uso residencial es de 2.) por valor de $ 145.230, mediante la factura
No. 52998581, con fecha limite de pago el 23 de Noviembre de 2022.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada el 29 de
Noviembre de 2022 a las 12:31 p.m a través de EEP TORRE CENTRAL, presentado inconsistencias en
el sistema, siendo entonces PROCEDENTE, la reliquidacion por el valor de la reconexion por presentarse
inconsistencia en las fechas de corte y reconexion en el sistema comercial.

Se le recomienda al usuario hacer los pagos antes de la fecha limite de pago para evitar las ordenes de corte,
igualmente se le aclara que apesar de que en el predio no permiten realizar las ordenes de corte, la Empresa
seguira facturando este concepto asi se ejecute o no la orden de trabajo a partir de edad 2 en la facturacion,
por la oposicion del usuario al corte.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)

CATHERINE CASTANO, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién en el periodo de
DICIEMBRE DE 2022, seran objeto de reliquidacion.

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

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
RECONEXION DEL | 2022-12 | 484 0 0 0 92000 -92000
SERVICIO




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CATHERINE QASTANO identificado con
C.C. No. 1088284529 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CATHERINE CASTANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 8 LT 23 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: CATHERINE CASTANO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 116509 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o. 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, opcién tramites/PQR’s.

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE ENERO DE 2023



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona
Revis6: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255128-52 de 16 DE ENERO DE 2023.

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

255128-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 26 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario BLANCA OCAMPO
Matricula No 1855899

Direccion para Notificaciéon CR 4 # 24- 74 EL COFRE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 255128-52

DE: 16 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255128 de 16 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 16 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) BLANCA OCAMPO identificado con C.C. No.
31420516, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 255128 consistente en: ESTRATO
INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarilado N°
1855899 Ciclo: 14 wubicada en: CR 4 # 24- 74 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-11,2022-10,2022-8,2022-9,2022-12.

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

Que de conformidad con el certificado expedido por la Secretaria de Planeacién Municipal de
Pereira, en el cual hace constar que el inmueble con matricula N. 1855899, ubicado en CR 4 # 24-
74, Barrio EL COFRE - PUERTO CALDAS, de acuerdo a la metodologia de estratificacion
realizadas por el Departamento Nacional de Planeacion DNP, las cuales evallan las caracteristicas
fisicas y de localizacion de la vivienda y su zona de influencia, se le ha asignado ESTRATO: 1
BAJO-BAJO.

Al revisar en el sistema de informacion comercial, encontramos que estaba clasificado en el
estrato 2, por lo cual se procedié6 a modificar en el sistema el estrato, actualmente figura como
RESIDENCIAL, estrato 1 BAJO-BAJO, por lo tanto, con fundamento en el articulo 154 de la Ley
142 de 1994 se reliquida los cobros efectuados en el periodo de facturacion de agosto, septiembre,
octubre, noviembre y diciembre de 2022, teniendo en cuenta la fecha de expedicién del documento
de estrato expedido por la Secretaria de planeacion Municipal, del predio del dia 16 de enero de
2023.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38595 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
SUBSIDI C.F.ACUE | 2022-8 419 0 0 -5294 -2938 -2356
AJUSTE A LA| 2022-8 419 0 0 -1 0 -1
DECENA
SUBSIDI C.F.ACUE | 2022-9 419 0 0 -5460 -3030 -2430




SUBSIDI | 2022-10 419 3 3| -3837 -2129 -1708
ACUEDUCTO
SUBSIDI| 2022-8 419 7 7| -8683 -4818 -3865
ACUEDUCTO
SUBSIDI | 2022-12 419 13 13| -16858 -9355 -7503
ACUEDUCTO
SUBSIDI| 2022-9 419 13 13| -16626 -9226 -7400
ACUEDUCTO
SUBSIDI C.F.ACUE | 2022-10 419 0 0| -5460 -3030 -2430
SUBSIDI C.F.ACUE | 2022-11 419 0 0| -5640 -3130 -2510
AJUSTE A LA | 2022-12 419 0 0 -3 -1 -2
DECENA
SUBSIDI | 2022-11 419 10 10| -13210 -7330 -5879
ACUEDUCTO
SUBSIDI C.F.ACUE | 2022-12 419 0 0| -5640 -3130 -2510

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

ARTICULO 104.- Recursos de los usuarios. Toda persona o grupo de personas podré solicitar
revision del estrato que se le asigne. Los reclamos seran atendidos y resueltos en primera
instancia por el comité de estratificacion en el término de dos meses y las reposiciones por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

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



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

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

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

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 BLANCA OCAMPO
identificado con C.C. No. 31420516 por concepto de ESTRATO INCORRECTO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) BLANCA OCAMPO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 4 # 24- 74
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: BLANCA OCAMPO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1855899 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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




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

Dado en PEREIRA, el 16 DE ENERO DE 2023

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

Proyecto: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255134-52 de 16 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ARNOVIA PEREZ DE ROMAN 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:

255134-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 26 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario MARIA ARNOVIA PEREZ DE ROMAN
Matricula No 1218882

Direccion para Notificaciéon CR 10 BIS # 22- 14 PS 1 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 255134-52

DE: 16 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255134 de 16 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 16 DE ENERO DE 2023 la sefiora MARIA ARNOVIA PEREZ DE ROMAN
identificado con C.C. No. 24289351, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 255134 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1218882 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 10 BIS # 22- 14 PS 1 en el periodo
facturado Enero de 2023.

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)

En cuanto al cobro de la reconexion efectuada en la facturacion del periodo de
NOVIEMBRE DE 2022, se le informa que la Empresa, genero el dia 19 de DICIEMBRE de
2022 la orden de corte y el personal contratista del grupo de corte y reconexion visito el
inmueble el dia 19/12/2022 a la 1:20 a.m. para ejecutar el corte del servicio por el retardo
en el pago en la factura No 52993485 por el valor de $30.570. correspondiente al
periodo de noviembre de 2022, presentando atraso en el pago de dos meses en mora
y la fecha limite de pago era 22 de Noviembre de 2022, procediendo de conformidad con
el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

Se observa que el usuario realizé el pago de la factura No. 563162779 por el valor de
$41.730. el dia 19 de Enero de 2022, es decir, que el pago se realizé por fuera de la
fecha limite de pago, por lo cual se considera que el procedimiento realizado es correcto y
una vez realizd el pago, es decir que elimind la causa que di6 origen al corte, se
restablecio el servicio pues se genero la orden de reconexion del servicio, momento en el
cual, se considera correcto el cobro por concepto de reconexion del servicio en el siguiente
periodo de facturacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



recuperacion de los costos en que incurran.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ARNOVIA
PEREZ DE ROMAN identificado con C.C. No. 24289351 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) MARIA ARNOVIA PEREZ DE ROMAN enviando citacion a Direccion
de Notificacion:, CR 10 BIS # 22- 14 PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA ARNOVIA PEREZ DE ROMAN la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1218882 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 16 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. 255119-52 de 16 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAMES ANDRES VALENCIA LOPEZ 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:

255119-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 26 DE ENERO DE 2023
Nombre del Peticionario JAMES ANDRES VALENCIA LOPEZ
Matricula No 19608977

Direccion para Notificacion CL 16 # 18 - 118 CS H TRAVESURAS - LA CHURRIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 255119-52

DE: 16 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255119 de 16 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:

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de
diciembre de 2022 el predio de matricula Nro. 19608977, presentaba edad 5 de facturacion
(numero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios con servicio residencial.) por
valor de $ 103. 750.00 pesos, mediante la factura No.51535274 con limite de pago el 22 de
diciembre de 2022, inmediato porque debia mas de los periodos de facturacion.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedidé a revisar el sistema de
informacion comercial, se habia creado el procedimiento de corte el dia 19 de diciembre de 2022 a
las 9:57 am, el cual, registra se dirige el equipo técnico a terreno el dia 20 de diciembre de 2022 a
las 10:00 am.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, es claro que, el usuario realizé un pago a la facturaciéon ya generada del
periodo de diciembre de 2022 con edad 5, el dia 4 de enero de 2023 a las 10:33 am en sucursal
de EEP, después de la fecha limite de corte, pero el predio tiene certificaciéon de la DIGER por
calamidad domestica por incendio el predio fue deshabitado y adicional el procedimiento de corte no
se ejecuto, por lo cual, ES PROCEDENTE la reliquidacién por el valor del procedimiento facturado
en el periodo de DICIEMBRE DE 2022.

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

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

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
RECONEXION DEL [ 2023-1 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

FUNDAMENTO LEGAL DEL COBRO
eArticulos 96, 140y 142 de la Ley 142 de 1994

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

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

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




ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa,
pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y
satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del
contrato.
Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAMES ANDRES VALENCIA
LOPEZ identificado con C.C. No. 4518029 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) JAMES ANDRES VALENCIA LOPEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 16
# 18 - 118 CS H 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: JAMES ANDRES VALENCIA LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19608977 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 16 DE ENERO DE 2023

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

Proyectd: amgonzales
Revis6: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 21108-52 de 16 DE ENERO DE 2023.

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

Recurso No 21108-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE ENERO DE 2023

RECLAMO 254628 de 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 26 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario MARIA DOLLY MARIN RAMIREZ
Identificacion del Peticionario 25169687

Matricula No. 853325

Direccion para Notificacidon MZ N CS 19 URBANIZACION HAMBURGO

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. 21108-52

DE: 16 DE ENERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21108 DE 26 DE DICIEMBRE DE 2022
SOBRE RECLAMO No. 254628 DE 13 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) MARIA DOLLY MARIN RAMIREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
25169687 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No.
254628-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2022, mediante la cual se declar6 PROCEDENTE el Reclamo
del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula No. 853325 Ciclo 5, ubicada en la direccion MZ N CS 19,
Barrio URBANIZACION HAMBURGO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-10, 2022-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 26 DE DICIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
argumenta que la tapa se la dafiaron personal contratista de la Empresa con cincel y maseta para
realizar un trabajo en el medidor, y que solo le reliquidaron el consumo de un periodo y reclamaba
por dos, solicita reponer la tapa que fue dafada en el tornillo sin costo para ella y revisar el
consumo reclamado, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE DICIEMBRE DE
2022 en la que participé6 JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se
determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA77689AA el cual registra una lectura
acumulada de 263 m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, como también
se observa que la base donde va el tornillo de seguridad esta roto, asi mismo se evidencia que
la casa se halla desocupada, desde el medidor no se observan anomalias. Situacion que
evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura de los periodos reclamados.

Con relacién al consumo facturado, para los Periodos de Septiembre y Octubre de 2022 fue de 22 y
23 m3 respectivamente, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo
de facturacion, acerca de que el medidor frenado, tomando como base para ese cobro el promedio
de consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico
respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios.



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

Ahora bien, al hacer un analisis de la informaciéon dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error en el registro de la lectura para facturar y el periodo de Septiembre y Octubre de
2022, ya que se debié facturar por Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro 853325,
siendo para el Periodo de Septiembre y para el periodo de Octubre de 2022 por 0 m3, por ser este un
predio esta sin ocupacién en estos periodos, como se evidencia en los registros y lo afirma el usuario,
se registra un bajo consumo en el equipo de medida, por lo cual, se establece entonces que se
requiere un ajuste en la facturacion y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio
en los periodos reclamados.

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. 853325 por la Empresa,
respecto a los periodos de SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2022 NO SON CORRECTOS, por lo cual,
Sse procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siquiente manera Septiembre de 22
m3_a 0 m3y -Octubre de 23 m3? a 0 m3, periodos en los que NO SE REGISTRO Diferencia de lectura,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacioén arrojé un valor a favor de la matricula reclamante de $166.891

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

Primero. La usuaria, reclamé por el consumo facturado en los periodos de
SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2022, argument6 que el inmueble estaba desocupado, y
se le habia liquidado consumo promedio, al evidenciar que el medidor se encontraba en
buen estasdo y no frenado, se accedié en el tramite de la reclamacién a reliquidar el
consumo de estos dos periodos a cero (0) m3, solo debe cancelar el usuario, los cargos
fijos, para garantizar la disponibilidad del servicio.

Es pertinente indicarle que el cobro de cargo fijo por parte de las empresas de servicios publicos es
legal y en el caso particular para el servicio de acueducto y alcantarillado existe la normatividad que
prevé su cobro; por lo que independientemente de la clase de usuario, si existe disponibilidad del
servicio y una cuenta contrato, es obligatorio facturarlo.

En la informacion brindada en la Resolucién 254628-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2022, se
informé que se modifica el consumo de los periodos de septiembre y octubre de 2022, y
esta liquidacion arroj6 a favor de la matricula 853325, la suma de $766.891. desvirtuando
asi la afirmacion de la recurrente, donde manifiesté que se le modificé solo un periodo de
los reclamados.

Segundo: En cuanto a la inconformidad del estado actual de la tapa, donde continua



afirmando que estaba buena y que contratistas de la Empresa, le dafaron el tornillo con un
destornillado o cincel y una maseta, este asunto, no esta regulado en el articulo 154 de la
Ley 142 de 1994, porque a la fecha no se ha cambiado para dar lugar al cobro por medio
de la factura, teniendo en cuenta que la Empresa no accede a reconocer la responsabilidad
en el deterioro de la tapa de proteccion del medidor, porque estas tapas son de proteccion
del equipo de medida, y para suspender o restablecer el servicio o realizar la lectura no es
necesario dar golpes ni mucho menos reventar tornillos. En muchas oportunidades estos
accesorios se deterioran y por el mal estado se revientan.

En este caso particular se le reitera la informacién del reclamo inicial:

(.-)

de acuerdo a lo informado en la visita permite confirmar que esta clase de tapas, después
de mucho tiempo de uso presentan el deterioro normal en los pasadores que sostiene la
tapa, es asi, como estas tapas presentan este dario, sin ser este causado adrede por los
lectores de los equipos de medida. De igual forma, se le sugiere solicitar la instalacion de
tapa plastica en la acometida del predio, cuyo costo debera asumir la usuaria.

Por lo expuesto, Este Departamento, NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES de la
recurrente, y confirma la decision 254628-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2022, Quedando
asi resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion,

salvo que el recurrente desista expresamente de el.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin 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.”

CONCEPTO 30 DE 2015 (19 enero) SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS

Efectuadas las anteriores precisiones, es pertinente manifestarle que frente al tema objeto
de consulta, esta oficina Asesora Juridica, se ha pronunciado en varias oportunidades, como
se sefiala en el concepto SSPD-034-2011 de la siguiente manera:

“...) De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se estableci6 que en materia de servicios publicos
domiciliarios 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”.

Al respecto se pronuncié la Honorable Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de 2003, al declarar
exequible el numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes términos:

(...) La tarifa que se paga por la prestaciéon de un servicio publico domiciliario esta vinculada no sélo con el
nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para poder

brindar el bien o servicio en condiciones de competitividad y esta determinada por el beneficio que

finalmente recibe el usuario. El sélo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para brindar

el mismo genera costos, los cuales son independientes del consumo real que se efectue. A juicio de la

Corte, la norma acusada, en cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta
Politica toda vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestacion eficiente y
permanente del servicio (....)" (Subrayado fuera del texto original)

En_este _sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o_que no haya
podido utilizar el servicio, no queda exonerado de realizar el pago del carqgo fijo, toda vez que la empresa
esta disponible para la prestacién del servicio y en esta medida la normatividad vigente la faculta para
efectuar este cobro.

El usuario sélo estaria exonerado del cobro de cargo fijo en los casos de falla en la prestacion del
servicio conforme al articulo 137 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, de conformidad con el articulo 73.23 en concordancia con lo dispuesto por el articulo 96 de la Ley
142 de 1994, cada comisién de regulacién tiene la obligaciéon de definir que cargos se incluyen en las
respectivas formulas tarifarias, de acuerdo con las caracteristicas y las condiciones que tenga cada sector en un
momento determinado.

Servicio Publico de Acueducto y Alcantarillado:

En lo referente al servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado, tenemos que la Comision de
Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico expidié la_Resoluciéon CRA 287 de 2004, que en su

articulo 2 dispone los componentes de las formulas tarifarias, los cuales incluyen un cargo fijo y un
cargo por unidad de consumo.

De igual forma, en el articulo 3 de la citada Resolucién se establece que el cargo fijo se determina para cada uno
de los servicios con base en los costos medios de administracion en que incurra la empresa para prestarlos. En
esta instancia, también es necesario sefialar que la Resolucién CRA 151 de 2001, definié el concepto de cargo
fijo en los siguientes términos:



Articulo 1.2.1.1. Definiciones. Para los efectos de la presente resolucién, se adoptan las siguientes definiciones
provenientes, entre otros de los decretos y leyes vigentes sobre la materia:

(...) Cargo fijo. Valor unitario por suscriptor o usuario, gue refleja los costos econémicos involucrados en

De lo anterior, que para el servicio de acueducto y alcantarillado existe normativa estipulado el cobro de un
cargo fijo, el cual reflejara los costos econémicos para efectos de garantizar la disponibilidad del servicio. (...)”

Teniendo en cuenta lo descrito anteriormente, es pertinente indicarle que el cobro de cargo fijo por parte de las
empresas de servicios publicos es legal y en el caso particular para el servicio de acueducto y alcantarillado
existe la normatividad que prevé su cobro; por lo que independientemente de la clase de usuario, si existe
disponibilidad del servicio y una cuenta contrato, es obligatorio facturarlo.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA DOLLY
MARIN RAMIREZ y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose
en todas sus partes la Resolucion No. 254628-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2022, por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision a la sefiora
MARIA DOLLY MARIN RAMIREZ, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo. En
caso de que no sea posible la notificacion personal de esta resolucion, se procedera a la
notificacion por aviso, conforme del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacion 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 16 DE ENERO DE 2023
M
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ﬂ"‘ L ey
' /
w f Yunpd L
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350



Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 21115-52 de 16 DE ENERO DE 2023.

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

Recurso No 21115-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE ENERO DE 2023

RECLAMO 254357 de 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 26 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario RODRIGO QUINTERO

Identificacion del Peticionario 1088257676

Matricula No. 1682848

Direccion para Notificacidon CR 15 #4- 61 TORRE C APTO 804 CAMBULOS

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. 21115-52

DE: 16 DE ENERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21115 DE 28 DE DICIEMBRE DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 254357 DE 29 DE NOVIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) RODRIGO QUINTERO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1088257676 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No.
254357-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1682848 Ciclo 8, ubicada en la
direccion CR 15 # 4- 61 TORRE C APTO 804, Barrio CAMBULOS en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 28 DE DICIEMBRE DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
por el alto consumo facturado en noviembre de 2022, vy afirma que la empresa no cumplié el
debido proceso para determinar la causa del aumento y cobrar consumo promedio mientras
investigaba y darle dos meses despues de encontrada la fuga para reparar, y solicito lo siguiente:
PRETENSION

Por los motivos antes expuestos y tomando en cansideracion que la resolucién nimero 254357-52

de 1g de diciembre de 2022, declaré no procedente el reclamo presentado en relacién con el valor

excesivo facturado en la factura nimera 53068433, de manera respetuosa, solicito ala Empresa de

Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.5 - E.S5.P, REVOCAR resolucién nimero 254357-52 de

19 de diciembre de 2022, conforme a lo expuesto en el presente recurso, y en consecuencia

proceder con la reliquidacién de la factura correspondiente al periodo comprendido entre el 15 de
octubre al 15 de noviembre de 2022.

Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que frente al reclamo que resolvié desfavorablemente la reclamacion interpuesta el dia 29 de
noviembre de 2022, el sefior RODRIGO QUINTERO interpuso recurso de reposicion el dia 28 de
diciembre de 2022 contra la decision administrativa N° 254357-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2022,
en cuanto a la determinacion empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la interposicién de
nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicion, en la presente instancia
administrativa la empresa solamente se pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales
verso el reclamo, en los siguientes términos, a saber:



Que el equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se desplazoé al inmueble el dia
2 de diciembre de 2022, y se encontré el medidor registrando normalmente y presentaba una
lectura acumulada de 328 m3 instalaciones hidraulicas, acometida y medidor en buen estado el
incremento del consumo se presentd en el periodo de octubre de 2022, y el Grupo de Previa a la
facturacién dando aplicacién a la normatividad liquidé consumo promedio, mientras investibaga la

cuasa de aumento, razoén por la cual de 49m3 se facturaron 4 m3.

Se envio comunicacién al predio para informar la novedad del aumento del consumo, el dia 1° de
noviembre de 2022, en la cual se le informd que se realizaria inspeccion técnica el dia 8 de

noviembre a las 11:30 a.m. Se adjunta evidencia de la comunicacién.

TIPO CTA: H

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.F
SUBGERENCIA COMERCIAL - NOTIFICACION DE VISITA
REVISION PREVIA A LA FACTURACION

n Dia__Ol__del Ao 21 HORA 7! le

Pereira, Mes

Seor:
PROPIETARIO/SUSCRIPTOR /USUARIO

Matricula: 1682848 Ciclo:8 Ruta:4 Consecutivo: 16900
Direccion: CR 15 # 4- 61 TORRE C APTO 804, CAMBULOS, TORRE C EDIFICO

OCEANIA

Nro. Medidor:C17LA130612AA Uso: RESID--EST 6
L.actual:312 mts® L.anterior 263 mts® Dif. Lectura: 49mts?®
Consumo pendiente:45 mts® Lectura dia visita:
Consumo promedio facturado ultimos seis meses: 4mt’

Asunto: NOTIFICACION DILIGENCIA DE REVISION PREVIA A LA FACTURACION

Respetado(a) Sefior(a)
ue el consumo facturado en el mes de OCTUBRE de 2022, del

me permito icarl
aredlo ubicado en: CR 15 # 4- 61 TORRE C APTO 804, CAMBULOS, TORRE C EDIFICO OCEANIA con
Matricula N° 1682848 , ha sufrido una desviacion significativa que se encuentra dentro de los parametros de la

Resolucion CRA 151 de 2001,
Por lo anterior y en cumplimiento a lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular externa SSPD N°006 de
2.007(Circular del Debido Proceso), me permito comunicarle que este Despacho llevara a cabo diligencia de
Revisién Técnica para investigar las posibles causas gue originaron dicho incremento, La cual se realizara
después de tres (3) dias habiles contados a partir del dia siguiente del recibo de este comunicado

Por lo anterior se le solicita estar presente en la diligencia a efectos y de considerarlo pertinente aporte y
solicite las pruebas que pretenda hacer valer dentro de la investigacion del incremento referido.

En caso de no ser posible la entrega personal de la presente comunicacion se dejara constancia en el predio

de la fecha y hora en la que se realizar la visita requerida.

Atentamente,

LILIANA OCAMPO Ct)NTRERAS
Profesional Il Departamento Facturacion y Cartera -Subgerencia Comercial

Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira

Fecha Notificacion: 11/1/2022
Fecha Visita:11/8/2022 Hora: 11:30:00 AM Nro. Notificacion: PRIMERA

Siendo las Vo deldia Ol de Ul delafio 202Lse deja constancia del recibido de la presente
comunicacion por parte del Revisor Aw)t sow. Identificado (a) con C.C. N° \e2€33¢43s

Propietario Inquilino:___

Nombre Quien Recibe.
Firma: 1 ([/7/0 / 7///{//0\ Nro. Telefénico:

Cdificio Oceania PH,

Nit. 816.000.812-4
29N 7422 _ 292 Kons

Con el fin de realizar la revision y determinar la cuasa del incremento, se desplazo el personal de
Facturacion el dia 8 de noviembre de 2022 y el usuario informé que se reparé fuga perceptible o
visible por el aguastop del sanitario, medidor registraba 312 m3, acometida en buen estado. Es
decir, que este accesorio se encontraba en mal estado y mientras fue remplazado o ajustado
genero escape de agua potable y fue registrado debidamente en el equipo de medida. Se adjunta

copia del acta para determinar el aumento del consumo de octubre.
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Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observa que al predio
con matricula No. 1682848, se ha facturado de la siguiente manera:

Lectura Lectura . . Consumo ..
i Diferencia Observacion
anterior Facturado
Cobro por
diferencia de
lectura: 67 m3 + 45
nov 379 m3 312 m3 67 m3 112 m3 m3 acumulados =
112 m3 facturados
(Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por
Promedio: 4 m3
(Art. 146-Ley
oct 312 m3 263 m3 49 m3 4m3 142/94) 45 m3
pendientes por
cobrar

Periodos
2022 actual

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 decisién final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor
funciona en perfectas condiciones, que regularmente en este inmueble habitan 2
personas que no permanecen en el predio, se deja constancia que se reviso la
acometida y el equipo de medida, los cuales se encuentran en excelente estado y que no
se percibe dafio el 2/12/2022, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora,
considerando que el equipo de medida registra correctamente, y que de acuerdo a las
medios de prueba, se garantizo el debido proceso, por lo tanto lleva al convencimiento
que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente consumido por el usuario, por lo
tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de
2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente
en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso, en acta de revision para
determinar la causa del incremento, la cual se efectué en presencia de la usuaria del
servicio (08/11/2022) esta pudo verificar en compania del revisor que las instalaciones
internas no presentan anomalia alguna, porque ya habian reparado el accesorio (aguastop)
que generd el escape de agua potable, por lo tanto, se CONFIRMA el consumo de
octubre y noviembre de 2022, En octubre se liquidé consumo promedio de 4 m3 y en
noviembre al haber determinado que la causa de la desviacion fue la fuga visible y
que el medidor registra normalmente, a los 67 m3 avanzé el medidor en noviembre
se le adicionaron los 45 m3 pendientes de octubre para un total facturado en
noviembre de 112 m3.

El articulo 146 de la Ley 142 de 1994, establece: 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. Hace referencia a FUGAS IMPERCEPTIBLES, es decir detectadas con
equipos especiales, no a las fugas de los tanques de reserva o sanitarios, que son
PERCEPTIBLES O VISIBLES. En el caso particular no se puede aplicar este precepto
legal, porque el dafio evidenciado era por el aguastop y se puede observar el escape.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al sefalar que impera la libertad probatoria, lo que debe
entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay libre valoraciéon de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacién de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera auténoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacion légica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinion



recurriendo a diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial medio de conviccién; razén por la cual , y en virtud de lo consagrado en el
articulo 175 del Cédigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracién de parte , el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el personal de la Empresa a

la direccion objeto de reclamacion.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decisién inicial y los consumos
facturados en el periodo de NOVIEMBRE DE 2022, no seran objeto de modificacion,
porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del equipo de
medida, el cual se encuentra en perfecto estado y las instalaciones hidraulicas para
diciembre ya no presentaban fugas pues fue reparado el accesorio que dio lugar a la fuga
perceptible entre octubre y noviembre de 2022. Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el recurrente
desista expresamente de el.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fuga s y danos 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 actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en debida
forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accion u 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 o en los de
usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para



remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con
base en los periodos anteriores o0 en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante
aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se
abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de
haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o0 servicios que no facturaron por error,
omision, o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por RODRIGO
QUINTERO y NO ACCEDE PRETENSIONES DEL RECURRENTE Y CONFIRMA en todas sus
partes la Resolucion No. 254357-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2022, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 16 DE ENERO DE 2023
N
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350



Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 1521-52 de 16 DE ENERO DE 2023.

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

1521-52
Resolucion No

16 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 26 DE ENERO DE 2023

Nombre del Peticionario CLAUDIA PATRICIA RODRIGUEZ OSPINA
Matricula No 1908417

Direccion para Notificacion LT 1 CONJ.RES CAMPESTRE.SAMANES.DE. TACURUMBI.P.H CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 16 DE ENERO DE 2023

Sefior (a):

CLAUDIA PATRICIA RODRIGUEZ OSPINA

LT 1 CONJ.RES CAMPESTRE.SAMANES.DE.TACURUMBI.P.H
Teléfono: 3015434751

Radicacion: 1521 del 3 DE ENERO DE 2023
Matricula: 1908417
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO MUY INCONFORME YA QUE
CADA MES PRESENTA INCONVENIENTES PARA REALIZAR EL PAGO POR LA
OPCION DE PAGOS PSE DE LA PAGINA DE AGUASY AGUAS , LA FACTURA
PENDIENTE NO REGISTRA EN LA PLATAFORMA DE PAGOS , ESTANDO PENDIENTE
DE PAGO EN EL SISTEMA COMERCIAL -- SOLICTA REVISION DE LA MISMA'Y
SOLUCION YA QUE ES EL UNICO MEDIO FACTIBLE QUE TIENE PARA REALIZAR EL
PAGO

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

En atencidn a la peticién radicada el 3 DE ENERO DE 2023, mediante solicitud referente a
la matricula Nro. 1908417, la Subgerencia Comercial Departamento de Atencion al Cliente
de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar con nuestro Sistema
de Informacién Comercial, se informa que actualmente la empresa no presenta anomalias
o restricciones en los pagos por medio de PSE, se recomienda al usuario, realizar la
respectiva verificacion de los navegadores, permisos o equipo por medio del cual se esta
realizando el procedo, dado que en oportunidades son estos los que presentan
inconvenientes a los usuarios para efectuar los pagos de manera ONLINE.

Si requiere nuestra asesoria, realizar de nuevo la solicitud.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) CLAUDIA PATRICIA RODRIGUEZ



OSPINA identificado con C.C. No. 42152161 por concepto de QUEJAS
ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) CLAUDIA PATRICIA
RODRIGUEZ OSPINA enviando citacion a Direccién de Notificacion: LT 1 CONJ.RES
CAMPESTRE.SAMANES.DE.TACURUMBI.P.H haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67,
68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



