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. 255124-52 de 20 DE ENERO DE 2023.

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

255124-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 1 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario GABRIEL QUICENO
Matricula No 42465

Direccion para Notificacion quire@hotmail.es VILLAVICENCIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3842058
Resoluciéon No. 255124-52

DE: 20 DE ENERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255124 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 seior GABRIEL QUICENO identificado con C.C. No.
10140167, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 255124 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 42465 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 8 # 8- 47 en el
periodo facturado 2023-1.

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 se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
0615MMCCTO058225AA, y una vez verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontr6é que
para el periodo de Diciembre de 2022 el predio de matricula N°42465 presenta edad 1 de
facturacién ( siendo 2 el numero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso
Residencial.) por valor de $ 25.240.00 pesos, mediante la factura No.53154065 con limite de pago
el 22 de Diciembre de 2022.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedidé a revisar el sistema de
informacion comercial, es claro que, para el usuario inicia el dia 13 de Abril de 2021, el proceso
del Cambio de Medidor por Avance Tecnoldgico mediante la OT 3374796, por lo tanto, al usuario se
le informo asi:



PEREIRA, 14/04/2021

Sefior: FLOR MARINA QUICENO

Propietario, arrendatario, poseedor yv/o tenedor en calidad de usuario y/o suscriptor del servicio de acueducto
Direccion; CR & # & 47 VILLAWICENCIO

Matricula: 42465 Nro, Solicitud: 3374796 Diametro: 1/2° Medidor; 0815SMMCCTOS822544

Clase: C Lectura: 1861

Causal: CAMBIO DE TECNOLOGIA
Asunto: Notificacion sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apreciadao (a) usuario (a),

Aguas v Aguas de Pereira, Empresa gue gestiona el recurso hidrico como bien social, con calidad, continuidad v
confiabilidad, garantzando sostenibilidad ambiental, adelanta un proceso muy importante como es el cambio de los
medidores de agua que presentan imprecision en la medida, afectando notablemente e ambiente por |a pérdida de
agua no contabilizada.

Como Empresa Prestadora de Sendcios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada v
opaoruna, las decisiones gue involucran a nuestros usuarios, razdn de ser de Aguas v Aguas, en espedal cuando se
relacionan con sus derechos v deberes.

En este sertido nos pemitimos comunicarle la importanda que tiene el reemplazar y/o instalar en su predio un
medidor de agua que cumpla con los estandares adoptadaos por la Empresa, garantizando asi una comecta medidan
¥ precisidn en su consumo.

Por lo anterior, le informamos que es necesario hacer el cambio de éste instumento de medicidn por uno Mas
avanzado tecnoldgicaments, mitigando asilos impactos ambientales al disminuir 1as pérdidas de agua causadas por
equipos con problemas de submedicdn.

De esta manera Aguas v Aguas de Pereira, da cumplimiento con lo que contemplan las nomas: (ver Ley 142 de
1994, Decreto 10772015, Resoluddn RAS 330/2017, expedida por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, en
concordanda con la Resolucion CRA 457 de 2008), donde estamos en el deber de realizar el cambio de su medidor
para instalar un equipo de mejores caraderisticas metrologicas ofrecido por el desarrollo tecnoldgico achial.

Para ello, el concepto M. 532 del 2017 de la Super Intendencia de Sendcios Pablicos Domiciliarios, ratifica que el
cambio de medidor por tecnologias no exige que el actual instruments de medida sea somefido a prueba de
laboratorio.

Teniendo en cuenta lo anterior, le comunicamos apreciado usuano, muy respetuosamente, que a partir del presente
comunicado usted cuenta con un plazo madmo de 15 dias para elegir una de las siguiertes opciones:

1. Adquirr en el mercado un medidor con las siguientes caraderisticas metrolégicas; R-160, Q1=156 Lth
03=2 5M3/Mh o R315, Q1 =& I/h, Q3 = 25 m3/h, Transmision Magnética, @a=0.5 Lt'h, pre-equipado con sistema que
pemnita instalar posteriormente  leciura remota del volumen de agua consumida. Las roscas de los exremos del
medidor deberan ser diferenciadas 3/4” por 78" v estarfundidas monoliicamente con el medidor. Una vez tenga este
medidar llevardo a la Empresa con su correspondiente facdura y certificado de laboratorio para proceder con su
aprobaddn La garantia del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted En esta opddn el usuano debe
asumir el costo dela instalacidn y los accesorios que se requieran.

2. Adquirir en Aguas y Aguas de Pereira un medidor plastico con las caracteristicas descritas en el numeral uno (1)
con un precio aproximado de $177.036 IVA incluido, el cual tiene una garantia directa de cuatro (4) afios otorgada
por la Empresa Este valor no induye gastos de instalacion v podra financiado en la fachura. (Bl valor relacionado es
sujeto a poliicas y restricciones de la compafiia).

Apreciado usuario {a), tenga claro la siguiente recomendacion: si luego de recibir la comunicaddn respectiva
vencido un pernodo de 15 dias, no ha tomado la dedsian (1), laEmpresa realizara la opddn (2), para asi garantizar el
cumplimiento de lo estipulado en la Morma

Para resolver todas sus inquietudes se puede comunicar con la linea de atencign a diente de Aguas v Aguas de
Pereira 3401116 o de forma gratuita, desde un teléfono fijo, o los operadores de celular Tigo v Movistar, en la linea
116, o visitarnos en la camera 10 M. 17-55 piso 1.

Le recordamos gue el medidor retirado del predio es de su propiedad, por lo tanto, le solicitamos se
abstenga de entregarselo al instalador, igualmente si su medidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva.

Cordialmente,

S

CAMILO SANTACOLOMA HOYOS
Jefe del Departamento de Confrol de Pérdidas Mo Técnicas

Por lo tanto, continuando con el debido proceso el dia 14 de Marzo de 2022 el equipo técnico se
dirige al predio a realizar el cambio del equipo de medida, de lo que se adjunta tirilla del proceso,
asi:



________________________________________________________________________________________________________________

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA ES.P SAS

i (10209) INSTALACION DE MEDIDOR
Radicado : 3374796

Fecha Visita : 14/03/2022, 11:53:39 AM

Mombre : FLOR. MARINA QUICENG

Direccion : CR. 8 5 8- 47

Barrio ¢ VILLAVICENCIO

Predio : 42465

INSTALACTON

Ruien Atendio La Visita : Representante Leqal
Autoriza : NO

!Estado del Predio : Predio Ocupado :
[ DATOS DE INSTALACION - RECURSOS

Fantidad : (RECC_CANTIDAD)

:‘Jbservaciones : Informan gue ellos no quieren cambiar el medidor
' Bajo la gravedad de juramento, firma |z orden de trabajo dando testimonio de la posicidn del usuario.

Siendo asi las cosas, y ante la oposicion del usuario al Cambio del equipo de medida, se genera el
dia 13 de Abril de 2022 mediante la OT 3812715, la orden de corte del servicio por Corte Renuencia
Cambio Medidor.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el senor
GABRIEL QUICENO, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio en
la facturacién del periodo de ENERO de 2023, NO seran objeto de reliquidacion o modificacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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 Ia 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.

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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GABRIEL QUICENO
identificado con C.C. No. 10140167 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 GABRIEL QUICENO enviando citacion a Correo Electrénico:, quire@hotmail.es 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: GABRIEL QUICENO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 42465 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 20 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255168-52 de 20 DE ENERO DE 2023.

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

255168-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 1 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario CARLOS ENRIQUE RODAS
Matricula No 399311

Direccion para Notificaciéon CR 11 # 72- 73 NACEDEROS 2

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. 255168-52

DE: 20 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255168 de 17 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 17 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) CARLOS ENRIQUE RODAS identificado con
C.C. No. 10122283, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 255168 consistente en:
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 399311 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 11 # 72- 73
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° 399311, correspondientes a INSTALACION DOMICILIARIA POR
CAMBIO DE ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO, cobro ejecutado con el cumplido Nro.
387300803, se evidencian como acuerdos de pago, con un valor total de $ 158009.40 pesos,
diferido a 36 cuotas de las cuales no se han facturado cuotas, quedando por un valor cada una de
$5024.66 mas el IVA diferido a 6 cuotas no ha facturado ninguna, quedando por valor de $5135.79

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



Predio 399311 Consecutive | 387300803

Arrastre un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columng

Afio |Mes |Factura Valor cuots. |Intereses Capital \5aldo capital

Recursos BPM

Recurso .Nombre .\c'alor ECanhdad [ =& Imp. .\c'alor impuestos [ 20 IVA .\c'alor va .\c'alor Total

127020035 TUBERIA DE 16 mm PEALPE -ROLLOpor 1001  281L,00 150 20,00 873,30 19,00 9955  6.23536
127030025 ADAPTADGR MACHO PF-+UAD DE 1/2° 1,493,00 1,00 20,00 298,60 19,00 340,40 2.132,00
127030030 ADAPTADOR MACHO PVC DE 1/2° 272,00 1,00 20,00 5440 19,00 62,02 388,42
127030751 UNIGN PYC DE 1/2° PRESION 218,00 1,00 20,00 43,80 19,00 43,93 312,73
127030782 ADAPTADOR HEMBRA PF 1/2° 1,523,00 2,00 20,00 509,20 19,00 594,49 4,349,69

1530300175 OBRACIVILEN ANDENSINACABADDACUEDL  122278,00 100 200 2445580 100  27.8m3%

188.031,15

De acuerdo con la informacién anteriormente relacionada, es claro que, el procedimiento de
Instalacion Domiciliaria, en referencia a lo que se requiri6 para el cambio de acometida de
alcantarillado, por ende, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron para el
cambio de acometida de alcantarillado del predio reclamante No. 399311, que es de propiedad del
usuario, es decir, los costos deben ser asumidos por el propietario, en los términos de los articulos
2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

De igual forma, se adjunta la OT N. 3395472, con que se atendié el cambio de acometida de
alcantarillado en el predio asi:
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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. 255168, sobre la inconformidad por el cobro
facturado a la matricula N°. 399311; se tienen las siguientes observaciones:

1. En el predio mencionado ejecuté cambio de acometida de alcantarillado con el radicado
No. 3395472 el 26 de junio 2021.

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.

Tanto la acometida de acueducto como el alcantarillado son del usuario y los arreglos deben ser
asumidos por este.

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 distribucion o redes
matrices y en concordancia se encontré que los materiales utilizados efectivamente
corresponden a un diametro '>” propio de las viviendas, como se procede ilustrar en la
siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA
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Se le aclara al usuario que estos servicios son _adicionales y no esta incluidos en la estructura
tarifaria, razon por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del
mercado v los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una
decision que toma al funcionario que realiza la 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 el senor CARLOS ENRIQUE RODAS, por
lo tanto, los valores facturados NO seran objeto de modificacion, actuando segun la Ley 142 de
1994,

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al



registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la
acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

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

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a cargo 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 presion 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 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.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ENRIQUE
RODAS identificado con C.C. No. 10122283 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) CARLOS ENRIQUE RODAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 11 # 72- 73
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: CARLOS ENRIQUE RODAS la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 399311
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 20 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. 255186-52 de 20 DE ENERO DE 2023.

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

255186-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 1 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario MARIELA CORREA
Matricula No 19561962

Direccion para Notificacion CR 4 # 27 - 16 PS 4 PRIMERO DE MAYO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3843861
Resoluciéon No. 255186-52

DE: 20 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255186 de 18 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 vy
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE ENERO DE 2023 la seiiora MARIELA CORREA identificado con C.C.
No. 1371620, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 255186
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19561962 Ciclo: 3 ubicada en: CR 4 # 27 - 16 PS
4 en el periodo facturado de 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, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE ENERO
DE 2023 en la que participo6 el(la) sefior(a) llich Rojas 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° P1415MMRSA50423AA el cual
registra una lectura acumulada de 701 m3. Con observacion: La direccion carrera 4# 27-16
piso 4,primero de mayo.Con matricula 19561962, le corresponde el medidor
P1415MMRSA44771AA con lectura 701.Alli viven 3 personas,los cuales llegaron de viaje
hace 8 dias.Se reviso instalaciones y no existen fugas, la direccién carrera 4# 27-16 piso 3,
primero de mayo.Con matricula 224949, le corresponde el medidor P1415MMRSA50423AA
con lectura 598.Alli viven 2 personas.Ademas se encontré fuga por el agua stop del
sanitario.Se recomendo el arreglo.

Inmueble que se encontraba desocupado, y se concluy6é que el medidor del predio se
encontraba trocado con el medidor del Apto PS 3, por lo tanto , se reporté como
realmente se encuentran los medidores para ser ajustados en el sistema de informacién
comercial asi

CR 4 # 27 - 16 PS 4 BARRIO PRIMERO DE MAYO con matricula 19561962 tiene



instalado el medidor P1415MMRSA44771AA con lectura 701 m3

CR 4 # 27- 16 PS 3 BARRIO PRIMERO DE MAYO con matricula 224949 tiene instalado el
medidor P1415MMRSA50423AA con lectura 598 m3

Por lo tanto, mediante la solicitud No. 3846710 del 20 de Enero de 2023, el Grupo de
CPNT- Medicion, realiz6 la grabacion correcta del numero de los medidores a las dos
matriculas, como se encuentran en el terreno.

Igualmente, se comisiona al Grupo de Facturacion, para que efectue actualizacion de las
lecturas para el proximo periodo de facturacion, _teniendo en cuenta que las lecturas
actuales y las grabe correctamente, para evitar cobros indebidos.

En consecuencia, se procede a MODIFICAR los consumos facturados en los periodos de

ENERO DE 2023, sin embargo el cobro del cargo fijo no sera re liquidado, porque el
inmueble cuenta con la disponibilidad permanente del servicio y su cobro es correcto.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -46504 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajad
o Liq. Fact. Liq. Fact. o
VERTIMIENTO 2023-1 [ 411 0 13 0 28917 -28917
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2023-1 [ 411 0 13 0 -3672 3672
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2023-1 | 411 0 13 0 24362 -24362
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2023-1 [ 411 0 0 0 -5 5
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2023-1 [ 411 0 0 0 -4 4
DECENA
ND SUBSIDI 2023-1 [ 411 0 13 0 -3094 3094
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 accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir



razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIELA CORREA
identificado con C.C. No. 1371620 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 sefior(a) MARIELA CORREA enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
CR 4 # 27 - 16 PS 4 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: MARIELA CORREA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a



la Matricula No. 19561962 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 20 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255181-52 de 20 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA ARANGO CASTRO 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:

255181-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 1 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA ARANGO CASTRO
Matricula No 312538

Direccion para Notificaciéon CR 3 B # 32- 44 SAN CAMILO

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. 3843809
Resoluciéon No. 255181-52

DE: 20 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255181 de 18 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 18 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA ARANGO CASTRO identificado con
C.C. No. 42128485, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 255181 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 312538 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 3 B # 32- 44 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2023-1.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
312538, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2023 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Enero 947 m3 936 m3 11 m3 11 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 20 de Enero de 2023, en la
que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ “SE VISITO EL PREDIO EN 2 OCASIONES, EL CUAL SE ENCUENTRA SOLO, SE LLAMA AL
TELEFONO DE LA USUARIA LA CUAL NO CONTESTA. Equipo de medida P1315MMCEL39221AA
lectura actual 949 m3”. Se desvirtda error del lector.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar el 100% la revisidon técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que, en proximas
oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacion se requiera de visitas
técnicas, debe contar con la disposicion de tiempo necesario para tal efecto, para que se pueda realizar las
revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Enero de 2023, los consumos
registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley
142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a
que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de
ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser
asumido por el propietario.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye



que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 312538 por la
Empresa, respecto al periodo de Enero de 2023, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por
parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142
de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA LUCIA ARANGO
CASTRO identificado con C.C. No. 42128485 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)
MARTHA LUCIA ARANGO CASTRO enviando citacion a Direccion de Notificacion:;, CR 3 B # 32- 44
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: MARTHA LUCIA ARANGO CASTRO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 312538 a



partir de la fecha de Notificacidon de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255231-52 de 20 DE ENERO DE 2023.

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

255231-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 1 DE FEBRERO DE 2023

Nombre del Peticionario MARIA FLORELLA RAMIREZ DE MARULANDA
Matricula No 728923

Direccion para Notificacion CL 42 A#5 - 36 PS 2 CONSTRUCTORES

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. 3846541
Resolucion No. 255231-52

DE: 20 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255231 de 19 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 19 DE ENERO DE 2023 el (la) sefor(a) MARIA FLORELLA RAMIREZ DE
MARULANDA identificado con C.C. No. 41506575, obrando en calidad de Arrendatario presenté
RECLAMO No. 255231 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 728923
Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CL 42 A# 5 - 34 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-1.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio .con
matricula No. 728923, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2023 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Enero 342 m3 309 m3 33 m3 33 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 20 de
enero de 2023, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario,
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ “Se observa en terreno que existe fuga en la
llave del lavaplatos, se recomenddé el arreglo. lectura actual 91 m3, medidor N.
P1915MMRAL122300AA”. Se desvirtud error del lector.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
728923, por la Empresa, respecto al periodo de enero de 2023, ES CORRECTO, por presentarse
en el predio fuga externa por llave de lavaplatos que esta generando incremento en consumo,
por lo cual, no sera objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento,



ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La 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 MARIA FLORELLA
RAMIREZ DE MARULANDA identificado con C.C. No. 41506575 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de la presente Resolucién.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) MARIA FLORELLA RAMIREZ DE MARULANDA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 42 A # 5 - 36 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA FLORELLA RAMIREZ DE MARULANDA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 728923 a partir de la fecha de Notificacién 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 20 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. 255228-52 de 20 DE ENERO DE 2023.

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

255228-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 1 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario FABIAN VILLANUEVA
Matricula No 856328

Direccion para Notificacion MZ 3 CS 45 APTO 1 CONSTRUCTORES

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. 255228-52

DE: 20 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255228 de 19 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 19 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) FABIAN VILLANUEVA identificado con C.C. No.
16229669, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 255228 consistente en: CLASE DE
USO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 856328 Ciclo:
3 ubicada en: MZ 3 CS 45 APTO 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11,2022-10,2022-12

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

Una vez radicado el presente reclamo se procedi6 a verificar en el Sistema de Informaciéon Comercial el predio
con matricula 856328 ubicado en la MZ 3 CS 45 APTO 1 Barrio CONSTRUCTORES, clasificado en Estrato 2,
Clase de Uso Residencial:

']

Estado ACTIVO b

Nombre Precio GIRALDO PATING OLGA Direcdion MZ3C545AFTO 1 Num Medidor M131SMMCELO394248A Predio 8563%
it Predio Cédula Predin Consecistivo 29550 Telefono
E+lal Direccidn Ayuda Celso RESD-EST2  dy] Toopredin URBANO %

Barrio CONSTRUCTCRES -RIO OTUN & b 01053 Ruta UTA 12 Bstral Eeiraty 2

=

,::"'-.

: [ Info. adidon.
Act Econ VIVIENDA FAMILIAR & Sector Hidradlico 2. 10A-Byron Gaviria Num, Anterior 0 =

Se evidencia en el moédulo de facturacion que los periodos de Octubre, Noviembre, Diciembre de 2022, se
facturaron en Clase de Uso Comercial, siendo el predio de uso residencial, por lo tanto, es procedente para la
Empresa reliquidar los periodos de Octubre, Noviembre, Diciembre de 2022.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que la clase de uso de la matricula No. 856328 por |la Empresa NO ES CORRECTO, por lo cual, En el sistema
Comercial ya se encuentra corregida la clase de uso del bien de Comercial a Residencial previa actualizacion
de la ficha catastral, certificado aportado por el usuario y se ACCEDE a re liquidaran los conceptos facturados
en el periodo Octubre, Noviembre, Diciembre de 2022 por parte de este Departamento, actuando de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -165454 detallado asi:

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




Liq. Fact. Liq. Fact.
SUBSIDI 2022-10 [ 419 8 0 -6617 0 -6617
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-10 [ 419 0 8 0 10115 -10115
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-11 419 0 0 0 4784 -4784
C.F.ACUE
NC CONTRIB 2022-10 [ 419 0 0 0 4631 -4631
C.F.ACUE
SUBSIDI 2022-10 [ 419 0 0 -1625 0 -1625
C.F.ALCANTA
SUBSIDI 202211 419 0 0 -3130 0 -3130
C.F.ALCANTA
SUBSIDI 2022-12( 419 0 0 -3130 0 -3130
C.F.ALCANTA
AJUSTE A LA 202211 419 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 202211 419 0 0 0 2566 -2566
C.F.ALCANTA
SUBSIDI 2022-11( 419 0 0 -1679 0 -1679
C.F.ALCANTA
SUBSIDI 202211 419 11 0 -9393 0 -9393
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-12( 419 0 0 0 -1 1
DECENA
AJUSTE A LA 202212 419 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
SUBSIDI 2022-10 [ 419 8 0 -5680 0 -5680
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-12( 419 0 0 0 4784 -4784
C.F.ACUE
SUBSIDI 2022-10 [ 419 0 0 -3030 0 -3030
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB 2022-10 [ 419 0 0 0 2484 -2484
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB 202211 419 0 11 0 12326 -12326
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-12( 419 0 14 0 18280 -18280
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-10 [ 419 0 8 0 8679 -8679
ACUEDUCTO
SUBSIDI 2022-12( 419 0 0 -1679 0 -1679
C.F.ALCANTA
SUBSIDI 202211 419 11 0 -8063 0 -8063
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-11( 419 0 11 0 14358 -14358
ALCANTARILLADO
SUBSIDI 202212 419 13 0 -9355 0 -9355




ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2022-12| 419 0 14 0 15400 -15400
ACUEDUCTO

SUBSIDI 2022-12| 419 13 0 -11104 0 -11104
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2022-12| 419 0 0 0 2566 -2566
C.F.ALCANTA

FUNDAMENTOS LEGALES

Establece la Resolucién 151 del 2001 de la CRA, en el Capitulo 4° Régimen tarifario, en el articulo 2.4.1.2:
Facturacién a pequefios establecimientos comerciales o industriales conexos a las viviendas:

Para efectos de facturacién de los servicios de acueducto y alcantarillado, se considerard como
residenciales a los pequefios establecimientos comerciales o industriales conexos a las viviendas con
una acometida de conexién de acueducto no superior a media (1/2”).

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

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

40. Servicio Comercial: es aquel que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades comerciales,
en los términos del Codigo de Comercio. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002,
Art. 1.)

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades relacionadas
con la vivienda de las personas." (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro, previa solicitud a la empresa y que
requiere la expedicién de una resolucion interna por parte de la entidad prestadora, autorizando dicho servicio.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIAN VILLANUEVA identificado con
C.C. No. 16229669 por concepto de CLASE DE USO 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 sefor(a)
FABIAN VILLANUEVA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 3 CS 45 APTO 1 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: FABIAN VILLANUEVA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 856328 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 255213-52 de 20 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NELSON JAVIER ESCOBAR HEREDIA 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:

255213-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 1 DE FEBRERO DE 2023

Nombre del Peticionario NELSON JAVIER ESCOBAR HEREDIA
Matricula No 1047455

Direccion para Notificaciéon CR1#5-37 PS 2 LC E ORMAZA

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. 3845940
Resoluciéon No. 255213-52

DE: 20 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255213 de 19 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 19 DE ENERO DE 2023 el sefior NELSON JAVIER ESCOBAR HEREDIA
identificado con C.C. No. 10116606, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 255213 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1047455 Ciclo: 3 ubicada en la
direccion: CR 1 #5- 37 PS 2 LC E en el periodo facturado de 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, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE ENERO
DE 2023 en la que participo el sefior Nelson J escobar como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° C14LA257071AA el cual registra una lectura acumulada de 1237 m3. Con
observacion: Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, el cual le registra al
piso reclamante donde esta desocupado, las instalaciones estan buenas , ahora el local de
enseguida es de matricula 1185255 donde estan recién pasado, taller confecciones.

Una vez verificado el sistema comercial se evidencia que al predio con matricula 7047455
ubicado en CR 1 # 5- 37 PS 2 LC E, barrio ORMAZA -, ciclo 3, clase de uso COMERCIAL,;
la empresa en el periodo de Enero de 2022 solo ha facturado los conceptos
correspondientes a cargos fijos, por no haber presentado ningun registro el equipo de
medida, De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecié que en materia de Servicios
publicos domiciliarios es_posible incluir el cobro de un carqgo fijo “que refleje los costos econdmicos
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 prestacion 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 efectie. 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

(-)"

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 carqo fijo, toda vez que la empresa esta
disponible para la prestacion del servicio y en esta medida la normatividad vigente la faculta para efectuar este
cobro.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los CARGOS FIJOS facturados a la matricula No. 1047455 por
la Empresa, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NELSON JAVIER
ESCOBAR HEREDIA identificado con C.C. No. 10116606 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) NELSON JAVIER ESCOBAR HEREDIA enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CR 1 # 5- 37 PS 2 LC E haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: NELSON JAVIER ESCOBAR HEREDIA la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1047455 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 20 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. 255229-52 de 20 DE ENERO DE 2023.

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

255229-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 1 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario CATERINE AGUDELO
Matricula No 16840

Direccion para Notificacion MZ 24 CS 10 VILLA SANTANA MONSERRATE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3846133
Resoluciéon No. 255229-52

DE: 20 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255229 de 19 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 19 DE ENERO DE 2023 la sefiora CATERINE AGUDELO identificado con
C.C. No. 1088322084, obrando en calidad de Arrendatario presenté6 RECLAMO No. 255229
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 16840 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: MZ 24 CS
10 en el periodo facturado de 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, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE ENERO
DE 2023 en la que participé la sefiora Laura Daniela 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° P1615MMRSA84645AA el cual registra una lectura
acumulada de 645 m3. Con observacion: Hace 1 dia,se reparo la bomba del sanitario.

Se revisoO en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de ENERO DE 2023 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio,
y a la fuga visible que se detecto, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor
presento una diferencia de 51 m3, avanz6 de 585 a 636 m3 se ajusto el consumo de 4 m3
facturados en Diciembre de 2022 al no lograr obtener diferencia de lectura quedando 47
m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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 ENERO DE 2023 es correcto y no sera modificado, porque la



empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u 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 fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CATERINE
AGUDELO identificado con C.C. No. 1088322084 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.



ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) CATERINE  AGUDELO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 24 CS 10 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: CATERINE AGUDELO la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 16840 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 20 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

)
{1 f Va.
e fyeg
| 3 | /
\SEAED 1{ }:"ﬁ? iy
| “i
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. 255227-52 de 20 DE ENERO DE 2023.

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

255227-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 1 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario BERTA INES CARDONA CARDONA
Matricula No 19633084

Direccion para Notificaciéon CR15# 13 - 64 LC 4 SAN JOSE SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3846152
Resolucion No. 255227-52

DE: 20 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255227 de 19 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 19 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) BERTA INES CARDONA CARDONA
identificado con C.C. No. 24725276, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 255227
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19633084 Ciclo: 1 ubicada en
la direccion: CR 15 # 13 - 64 LC 4 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-1.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19633084, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2023 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de lectura

Enero 32 m3 0m3 32 m3 32 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 20 de
enero de 2023, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario,
JHON ALEXANDER VALLEJO , “Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado y
registrando lento, el local se halla desocupado, se llama a los nimeros referenciados y no
contestan , asi entonces se reclama la llave en la papeleria para revisar y se detecta fuga en
tanque sanitario por rebose , de nuevo se llama a la reclamante y no contesta, se cierra la
llave de paso del medidor. lectura actual 1156 m3 medidor N. P2115MMRAL142295AA”. Se
desvirtuo error del lector.

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



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
19633084, por la Empresa, respecto al periodo de enero de 2023, ES CORRECTO, por
presentarse en el predio fuga externa por tanque del sanitario, que esta generando incremento
en consumo, por lo cual, no sera objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994,

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BERTA INES CARDONA
CARDONA identificado con C.C. No. 24725276 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) BERTA INES CARDONA CARDONA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 15
# 13 - 64 LC 4 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: BERTA INES CARDONA CARDONA la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19633084 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 20 DE ENERO DE 2023

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

Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon



EL 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. 255208-52 de 20 DE ENERO DE 2023.

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

255208-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 1 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario ANGELA MARIA TABARES
Matricula No 234161

Direccion para Notificaciéon CR 7 # 28- 28 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3846068
Resoluciéon No. 255208-52

DE: 20 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255208 de 19 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 19 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) ANGELA MARIA TABARES identificado con C.C. No.
1130633338, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 255208 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 234161 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 7 # 28- 28 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2023-1.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
234161 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2023 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Enero 458 m3 414 m3 44 m3 44 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 20 de Enero de 2023, en la
que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“INSTALACIONES EN BUEN ESTADO EN EL MOMENTO DE ESTA VISITA, MEDIDOR FUNCIONA
CORRECTAMENTE, PREDIO CON DOS BANOS, TRABAJAN CUATRO PERSONAS. Equipo de Medida
P1415MMRSA42492AA lectura actual 600 m3”. Se determina que el incremento en el consumo se debe a la
utilizacién normal del servicio, se desvirtua error del lector, en el predio no se presentan fugas que estén
afectando su consumo.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Enero de 2023, los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146
de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos
se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de
ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser
asumido por el propietario.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 234161 por la
Empresa, respecto al periodo de Enero de 2023, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de



la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANGELA MARIA TABARES
identificado con C.C. No. 1130633338 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)
ANGELA MARIA TABARES enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 7 # 28- 28 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: ANGELA MARIA TABARES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 234161 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 Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se



interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255247-52 de 20 DE ENERO DE 2023.

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

255247-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 1 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario EUGENIA FRANCO
Matricula No 894592

Direccion para Notificacion CL 32 # 15 A- 14 MZ 6 CS 8 LAS ANTILLAS

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. 255247-52

DE: 20 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255247 de 20 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 vy
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE ENERO DE 2023 la sefiora EUGENIA FRANCO identificado con C.C.
No. 42148439, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 255247
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 894592 Ciclo: 5
ubicada en: CL 32 # 15 A- 14 MZ 6 CS 8 en el periodo facturado de 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 liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo
de Diciembre 2022 el predio presentaba edad 2 de facturacion (factura sin cancelar que
genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $94.310, mediante
la factura No. 53203219, con fecha limite de pago el 27 de Diciembre de 2022.

Por lo anterior, el dia 29 de Diciembre de 2022, al encontrase el predio en edad 2 se
generd orden de corte, proceso que se fue anulado dado que se registré el pago del
usuario antes de la ejecucion de la orden y de conformidad con el articulo 140 de la ley
142 de 1994.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE, por lo tanto, los valores

facturados por concepto de reconexion del servicio en la facturacién del periodo de Enero
de 2022, seran objeto de reliquidacion.

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

Concepto Perio | Caus | Cons. | Cons. | Valor| Valor | Rebaja
do al Liq. Fact. | Liq. Fact. do




RECONEXION | 2023- | 484 0 0 0 46000 | -46000
DEL SERVICIO 1

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por EUGENIA FRANCO
identificado con C.C. No. 42148439 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) EUGENIA FRANCO enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CL 32 # 15 A- 14 MZ 6 CS 8 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: EUGENIA FRANCO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 894592 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 20 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

z’ha’ I Va
| " “,'

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 Resolucién No. 21122-52 de 20 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBERTO MORALES 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 21122-52

Fecha Resolucion Recurso 20 DE ENERO DE 2023

RECLAMO 254456 de 19 DE DICIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 1 DE FEBRERO DE 2023

Nombre del Peticionario ALBERTO MORALES

Identificacion del Peticionario 19252535

Matricula No. 1846708

Direccion para Notificacidon CL 150 # 15 B - 65 AREA COMUN GALICIA

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. 21122-52

DE: 20 DE ENERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21122 DE 3 DE ENERO DE 2023 SOBRE
RECLAMO No. 254456 DE 1 DE DICIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) ALBERTO MORALES, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 19252535
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra Resolucion No. 254456-52
de 19 DE DICIEMBRE DE 2022, mediante la cual se declar6c NO PROCEDENTE el Reclamo del
mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula No. 1846708 Ciclo 14, ubicada en la direccién CL 150 #
15 B - 65 AREA COMUN, CONJUNTO RESIDENCIAL TORRES PORTAL DEL CAMPO P.H.
sector GALICIA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11, 2022-10. El Sr Alberto Morales, no
adjuntd a la reclamacion ni al recurso documento que acredite la legitimacion en la causa para
actuar como representante legal de la Propiedad Horizontal y del suscriptor con matricula 1846708.
anexo copia del RUT, documento que no es el idoneo para demostrar la calidad para actuar ante el
prestador como representante legal del Conjunto.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 3 DE ENERO DE 2023 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
argumenta que el consumo facturado al area comun es muy alto, y que pueden haber medidores
frenados,
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Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que
al predio con matricula No. 1846708, se ha facturado de la siguiente manera:

Consum

Periodos
2022

Consum
0 mama

Consumo
hijas

Diferencia

o
Facturad
o

Observacion




Cobro Por diferencia
Nov 934 m3 377 m3 557 m3 557 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro Por diferencia
Oct 871 m3 339 m3 532 m3 532 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 de Diciembre de 2022
por parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determiné que Ila
PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en
la acometida principal tiene instalado el TOTALIZADOR L15BE103543 el cual registra una lectura
acumulada de 44820 m3. SE REVISO EL INMUEBLE 'Y EL TOTALIZADOR registra el consumo de
64 unidades independientes y se observd “Se revisaron las instalaciones del area comun y no se
observa fuga alguna, el macro medidor tiene 64 hijas, esta torre tiene 64 apartamentos en los cuales
en algunos no hay personas en el momento de la visita, los tanques de reserva estan funcionando
correctamente, es de anotar que este predio tubo una fuga interna abundante ya reparada.” Se
determina que el incremento en el consumo se debe a la utilizaciébn normal del servicio pues en el
predio no se detectan fugas, desde el periodo de octubre el lector reporto la novedad de Fuga interna
ya reparada.

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

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento,
pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser asumido por el
propietario.

Igualmente, se observa que el 09 de agosto de 2022 con el equipo especializado del gedéfono se
identificé en el predio una fuga interna en la calle frente a M1 casa 9 cerca malla, y por lo tanto, la
Empresa facturé consumo promedio para los periodos de Agosto y Septiembre de 2022, el lector para
el periodo de Octubre de 2022 reportd la novedad de fuga interna ya reparada, por lo anterior, el
consumo registrado en el periodo de Octubre de 2022 por 5632 m3 y Noviembre de 2022 por 557 m3
para el area comun se debe a la utilizacion normal del servicio en la visita técnica no se detectaron
fugas.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1846708 por la Empresa, respecto a los periodos de Octubre y Noviembre de 2022, SON
CORRECTOS, los valores objeto de reclamacion no seran modificados ya que fueron registrados por
el totalizador de conformidad con el sistema general o totalizador, por lo cual, no se procedera con
modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

El CONJUNTO RESIDENCIAL TORRES PORTAL DEL CAMPO P.H., hace parte de los clientes
del sistema general o totalizador 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 didmetro
adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios internos.

La medicién del consumo de estos grupos se hace utilizando un medidor en la acometida de
entrada, el cual registra el consumo total del grupo y actualmente al interior de la Unidad, todas las
unidades independientes tienen su medidor individual para registrar el consumo de cada uno.



En resumen, un grupo de Multiusuarios comparten 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 consumo se debe facturar teniendo en cuenta el principio general que orienta la relacion entre La
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira y sus clientes ya sean independientes o
Multiusuarios es el de “La facturacion es igual al consumo” o sea que la suma de los consumos
facturados a un grupo de multiusuarios debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a
través de la acometida de entrada.

Aclarado este procedimiento y teniendo en cuenta los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constituciéon Politica de Colombia, y con el fin de dar
respuesta oportuna al recurrente, se consideré ajustado a derecho efectuar analisis de la decision
impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 13 de diciembre de 2022, por
parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determiné que la
PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida principal tiene instalado el TOTALIZADOR L15BE103543 el cual registra una
lectura acumulada de 44820 m3. SE REVISO EL INMUEBLE Y EL TOTALIZADOR registra el consumo
de 64 unidades independientes y se reporté la siguiente novedad: “Se revisaron las instalaciones del area
comun y no se observa fuga alguna, el macro medidor tiene 64 hijas, esta torre tiene 64 apartamentos en los
cuales en algunos no hay personas en el momento de la visita, los tanques de reserva estan funcionando
correctamente, es de anotar que este predio tubo una fuga interna abundante ya reparada.” Se determina que
el incremento en el consumo se debe a la utilizaciébn normal del servicio pues en el predio no se detectan
fugas, desde el periodo de octubre el lector reporto la novedad de Fuga interna ya reparada.

En el tramite del recurso de reposicién, se verificd el estado de los medidores de las 64 cuentas
hijas, y no se evidencia que esten frenados, se adjunta relaciéon de las 64 hijas con la lectura
reportada para el periodo de diciembre de 2022 y no se reportdé observacion de frenado a ninguno.
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Podemos observar en el historico de lecturas del sistema de Informacion Comercial y observamos
que después de realizar los ejercicios propios del sistema descontar-repartir para esta tipo de
usuarios en los que sabemos hay una sola acometida de entrada para un grupo de usuarios
internos y concluimos en que la Empresa efectivamente ha facturado los consumos registrados en
el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142
de 1994 establece: "La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se
midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que



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

Ley 675 de 2001 Articulo 32, en su paragrafo unico establece:

“PARAGRAFO: Para efectos de facturacién de los servicios publicos domiciliarios a zonas comunes, la
persona juridica que surge como efecto de la constitucién al régimen de propiedad horizontal podra ser
considerada como usuaria unica frente a las empresas prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el
cual el cobro del servicio se hara unicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista
para las zonas comunes; en caso de no existir dicho medidor, se cobrara de acuerdo con la diferencia del
consumo que registra el medidor general y la suma de los medidores individuales.

Consum
Periodos | Consum | Consumo Diferencia [ Observacién
2022 0 mama hijas Facturad
o

Cobro Por diferencia
Nov 934 m3 377 m3 557 m3 557 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro Por diferencia
Oct 871 m3 339 m3 532 m3 532 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

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 Cédigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a
la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las
revisiones técnicas practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer las dudas
generadas y por ende al convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decision final.

En el caso que nos ocupa, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, que se present6 fuga la cual fue reparada en octubre de 2022, y se ha
facturado el excedente total al area comun que resulta de restar al consumo del totalizador el
consumo facturado a las 64 cuentas hijas, y no se evidencia la existencia de fugas imperceptibles
en las redes locales del conjunto, ni en la acometida que puedan alterar el registro del equipo de
medida, se le recomienda realizar mantenimiento preventivo a las redes hidrualicas del Conjunto
y alos bombas de los tanques de reserva, lo cual es responsabilidad exclusiva de la administracion
del Conjunto, con fundamento en la legislacion vigente. El actuar de la empresa se ajusta a los
lineamientos 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, Y por esta causa se factura el consumo total que registre el equipo de medida, en este
caso después de aplicar el procedimiento descontar y repartir para los usuarios de sus
caracteristicas.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al senalar 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 valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacion de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera autbnoma 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, por lo tanto, la prueba legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que
efectua el personal de la Empresa a la direcciéon objeto de reclamacioén.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y los consumos facturados 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 cualquier escape visible o
perceptible que se presente es responsabilidad del usuario, porque el mantenimiento de las redes
es su responsabilidad, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se concede
subsidiariamente el de apelacién ante la SSPD.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al
consumo registrado en el equipo de medida.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

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

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 medicién general constituida
por dos o mas unidades independientes.

(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 ningiin caso se
permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacién previa de la entidad
prestadora de los servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a cargo 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).

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por ALBERTO
MORALES y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas
sus partes la Resolucion No. 254456-52 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 sefor
ALBERTO MORALES, 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 Cadigo 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 20 DE ENERO DE 2023
M
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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. 1520-52 de 20 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) JHONNY ANDRES HENAO 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:

1520-52
Resolucion No

20 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 1 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario JHONNY ANDRES HENAO
Matricula No 242743

Direccion para Notificaciéon CL 20 # 16- 19 OLAYA HERRERA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 20 DE ENERO DE 2023

Sefior:

JHONNY ANDRES HENAO
CL20#16-19

Teléfono: 3104060609

Radicacion: 1520 del 30 DE DICIEMBRE DE 2022
Matricula: 242743
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: SE RADICA PARA COMPLETAR EL
REQUERIMIENTO DEL USUARIO.

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

En atencion a la queja radicada el 30 DE DICIEMBRE DE 2022 y con el propésito de brindar una
respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el sistema de informaciéon comercial y se
observa el registro de varias solicitudes depositadas en el buzén de sugerencias que se evidencian
asi:
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Adiciona a ello, se evidencia la radicacion de los Reclamos Nro. 254000 del 21 de Noviembre de
2022 y el Reclamo 254707 del 19 de Diciembre de 2022, de la cual, se realizé la visita Nro.
3778692 al predio el dia 22 de noviembre de 2022, y de lo cual, el equipo técnico informa que:
Instalacién en buen estado sin danos o fuga alguna. Viven 5 personas se revisan las



instalaciones internas para descartar fugas o danos.

En virtud de todas las quejas depositadas en el buzdn de sugerencias y las solicitudes radicadas en
dos Reclamos recepcionados por nuestros funcionarios en las casillas del servicio al cliente, se
corrobora que este Departamento de emitié las siguientes respuestas a todo lo solicitado, asi:

e Resolucion 254000-52 del 22 de Noviembre de 2022
¢ Resolucion 254707-52 del 20 de Diciembre de 2022.

En cumplimiento del debido proceso, y dando respuesta a todas las solicitudes del usuario, de
acuerdo a la Ley 142 de 1994.

La empresa Aguas y Aguas de Pereira agradece su preocupacion y la proteccién de nuestro
recurso hidrico, nuestra empresa busca cada dia dar la mejor atencion con eficiencia y eficacia a
cada uno de nuestros usuarios.

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

Dar por atendida la queja presentada por el sefior JHONNY ANDRES HENAO identificado con C.C.
No. 9869367 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 JHONNY ANDRES HENAO
enviando citacién a Direccién de Notificacion: CL 20 # 16- 19 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: mlramos

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



