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. 255205-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

255205-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023

Nombre del Peticionario MAURICIO HERRERA BALLESTEROS
Matricula No 1461748

Direccion para Notificaciéon CR 12 B # 26- 58 SAN JERONIMO

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. 3844177
Resoluciéon No. 255205-52

DE: 25 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255205 de 18 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 18 DE ENERO DE 2023 el sefior MAURICIO HERRERA BALLESTEROS
identificado con C.C. No. 1088333788, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO
No. 255205 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1461748 Ciclo: 1 ubicada en la
direccion: CR 12 B # 26- 58 en el periodo facturado de Diciembre de 2022.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 1461748, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de lectura: 6 m3
Enero 1059 m3 | 1053 m3 6 m3 86 m3 + 80 m3 acumulados = 86 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura: 0 m3
+ 67 m3 acumulados = 67 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94) 80
m3 pendientes por cobrar
Consumo por Promedio: 10 m3
Noviembre | 1053 m3 1053 m3 0m3 0m3 (Art. 146-Ley 142/94) 147 m3
pendientes por cobrar
Consumo por Promedio: 27 m3
Octubre 1053 m3 879 m3 174 m3 27 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 147 m3
pendientes por cobrar

Diciembre 1053 m3 1053 m3 0m3 67 m3

Una vez radicado el presente reclamo, se envio persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 20 de Enero de 2023, procediendo con la revision de las instalaciones, con el
fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la
siguiente observacion por parte del colaborador FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ: “Se reviso instalaciones y no existen fugas.. Lectura actual 1059 m3.”



Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion
realizada por parte del grupo de revisién previa a la facturacion, en donde manifiestan que
“Se cobran 80 m3 de 147 se visit6 el predio con ge6fono y visita técnica, no se pudo
revisar por que tiene el servicio suspendido, queda todo cobrado. 2 Personas.
“Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo
elevado antes de proceder con su facturacién.
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Se le recomienda al usuario que debe realizar revision de todas las instalaciones
hidraulicas es posible que en el predio se presente una fuga, le recordamos al usuario que
la empresa cuenta con el servicio adicional de Revision con Geofono que tiene un costo
aproximado de $ 86.000 el cual podra ser solicitado a través del Call Center linea 116, o
hacerlo de manera particular. Le recomendamos ubicar la fuga, realizar las reparaciones
pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo.

De 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. 1461748 Por la Empresa, respecto al periodo de DICIEMBRE DE 2022 Y
ENERO DE 2023, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de
diferencia de lectura mas consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con
modificacién o 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 dafos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u 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.”

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MAURICIO
HERRERA BALLESTEROS identificado con C.C. No. 1088333788 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefor(a) MAURICIO HERRERA BALLESTEROS enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CR 12 B # 26- 58 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MAURICIO HERRERA BALLESTEROS la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1461748 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 25 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. 255272-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

255272-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023

Nombre del Peticionario LIBIA DEL CARMEN GRAJALES RESTREPO
Matricula No 19623836

Direccion para Notificaciéon CL 50 # 13 - 03 MARAYA

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. 3847568
Resoluciéon No. 255272-52

DE: 25 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255272 de 20 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 20 DE ENERO DE 2023 la senora LIBIA DEL CARMEN GRAJALES
RESTREPO identificado con C.C. No. 42067829, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 255272 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19623836 Ciclo: 5
ubicada en la direccion: CL 50 # 13 - 03 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)

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

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

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

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



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

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

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

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

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo
que al predio con matricula No. 19623836, el cual cuenta con 4 matriculas hijas, se le ha
facturado de la siguiente manera:

Lectur Consu
., Lectur . Consu .
Periodos a Diferen Diferen mo ‘e
a . . mo . Observacion
2023 actual anteri cia hiias cia Factura
or J do AC
Consumo por
Enero 33:3 9 333? 9 0 m3 1;]%6 xx m3 77 mt3 promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se envio persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 23 de Enero de 2023, procediendo con la revision de las instalaciones del
predio, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado,
realizando la siguiente observacion por parte del colaborador CARLOS ALBERTO
OSORIO: “Instalaciones en buen estado medidor funciona correctamente, AC sin
novedades.”.

Con relacién al consumo facturado, para el Periodo de Enero de 2022 se registré 77 m3,
que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion,
acerca de que el medidor no se pudo leer, se procedié6 a generar facturacion por
concepto de promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el
predio durante los ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la
prestacion de servicios publicos domiciliarios. Cabe anotar, que el usuario es responsable
de propiciar las condiciones necesarias para el acceso del equipo técnico al equipo de
medida, garantizando con ello un adecuado y correcto registro de las lecturas del consumo
del predio.

“Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra



establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.” Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, el periodo de Enero de 2023 se facturo por promedio y no se obtuvo la lectura
del equipo de medida y la actualizacién de la lectura se genera cuando se tiene diferencia,
para el proximo periodo que se logre tomar la diferencia en el medidor el sistema generara
los ajustes correspondientes de la facturacion.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 19633836 por la Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de promedio debido a la
imposibilidad de obtener lectura del aparato de medida, 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 periédica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles
son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que
da aplicacion a lo regulado por el paragrafo unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001,
mediante la cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARAGRAFQ: Para efectos de facturacion de los servicios publicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constitucion 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. .”

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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



5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de
tuberias, accesorios, estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o
primaria hasta las acometidas domiciliarias del respectivo proyecto urbanistico. Su disefo 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 o0 mas unidades independientes.

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.13. De los medidores generales o de control. En el caso de edificios o
unidades inmobiliarias cerradas podréa existir un medidor de control inmediatamente aguas abajo de
la acometida. Deben existir medidores individuales en cada una de las unidades habitacionales o no
residenciales que conforman el edificio o las unidades inmobiliarias o areas comunes.

Las areas comunes de edificios o unidades inmobiliarias cerradas deben disponer de medicién que
permitan facturar los consumos correspondientes. De no ser técnicamente posible la medicion
individual del consumo de areas comunes, se debe instalar un medidor general en la acometida y
calcular el consumo de las areas comunes como la diferencia entre el volumen registrado por el
medidor general y la suma de los consumos registrados por los medidores individuales.

(Decreto 302 de 2000, art. 16, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 5).

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LIBIA DEL
CARMEN GRAJALES RESTREPO identificado con C.C. No. 42067829 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) LIBIA DEL CARMEN GRAJALES RESTREPO enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CL 50 # 13 - 03 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: LIBIA DEL CARMEN GRAJALES RESTREPO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19623836 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 25 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. 255262-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

255262-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario MARLENY PEREZ ROJAS
Matricula No 941948

Direccion para Notificacion CL 15 # 5- 34 APTO 501 EDIFICIO JUAN MARIA CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3847097
Resoluciéon No. 255262-52

DE: 25 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255262 de 20 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 20 DE ENERO DE 2023 la sefiora MARLENY PEREZ ROJAS identificado
con C.C. No. 24922558, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
255262 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 941948 Ciclo: 2 ubicada en: CL 15 # 5- 34 APTO
501 EDIFICIO JUAN MARIA 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 24 DE ENERO
DE 2023 en la que participo la sefiora Esperanza Medina 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° C16LA581265AA el cual registra
una lectura acumulada de 670 m3. Con observacion: Se llama al teléfono de la usuaria,la
cual envio la empleada.Pero dicha persona no trajo las llaves para abrir la puerta del
predio.Por lo tanto no se pudo revisar dentro del predio, se observa,que desde la calle
,dicho predio tiene un aviso se arrienda.

En el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante el
periodo de ENERO DE 2023 no se present6 diferencia de lectura del medidor, frente al
periodo anterior (670 M3) pero el lector reporté en el sistema la novedad de medidor
frenado, razén por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 14 m3,
mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa
efectud un cobro indebido durante el periodo de ENERO de 2023, razén por la cual se
procede a reliquidar el consumo facturado, pues el usuario unicamente debe cancelar el
valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de



1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -91056 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2023-1 414 0 0 0 -1 1
DECENA
VERTIMIENTO 2023-1 414 0 14 0 31141 -31141
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2023-1 414 0 14 0 26236 -26236
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2023-1 414 0 14 0 15400 -15400
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2023-1 414 0 14 0 18280 -18280
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o 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 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
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 MARLENY PEREZ
ROJAS identificado con C.C. No. 24922558 por concepto de COBROS POR PROMEDIO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al senor(a) MARLENY PEREZ ROJAS enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 15 # 5- 34 APTO 501 EDIFICIO JUAN MARIA haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARLENY PEREZ ROJAS la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 941948 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 25 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. 255249-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

255249-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario ricardo valencia

Matricula No 271320

Direccion para Notificaciéon CR 17 BIS # 21 B- 32 LORENA 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



Visita No. 3847064
Resolucion No. 255249-52

DE: 25 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255249 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 y 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 el (la) sefior(a) ricardo valencia identificado con C.C. No.
10132295, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 255249 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 271320 Ciclo: 4 ubicada en la direccion:
CR 17 BIS # 21 B- 32 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).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO DE 2023
en la que participé el(la) sefor(a) como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1815MMRSA108760AA el cual
registra una lectura acumulada de 470 m3. Medidor funciona correctamente en el predio viven
cuatro personas anexo foto predio con dos bafios, 3209283072 Mateo, atiende la visita el joven
Mateo no permiten el ingreso no hay autorizacion del reclamante.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 271320, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2023 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
enero 461 m3 435 m3 26 m3 26 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedid a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de ENERO DE 2023, ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la
utilizacién del servicio, el medidor presenté una diferencia de 26 m3, avanzé de (435 m3 a
461 m3) y en la visita técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le informa al usuario que el consumo y/o vertimiento que la Empresa factura por concepto de
Alcantarillado, es igual a los metros cubicos facturados por acueducto, de acuerdo a las tarifas
establecidas y reguladas por la Comision de Regulaciéon de Agua Potable y Saneamiento Basico.



De acuerdo con el Decreto 302 de 2000, es la recoleccion de residuos, principalmente liquidos y/o
aguas lluvias, por medio de tuberias y conductos. Forman parte de este servicio las actividades
complementarias de transporte, tratamiento y disposicion final de tales residuos.

Consagra el DECRETO 1077 DE 2015 en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 4, Que porque
los inmuebles deberan estar conectados al sistema publico de alcantarillado, cuando se
pretenda la conexidn del servicio de acueducto.

De acuerdo con lo establecido en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 5, mediante el cual
se reglamenta la prestacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillando se
exceptuan de la vinculacion como usuarios del servicio de alcantarillado a aquellos usuarios
que cuentan con un sistema de tratamiento y disposicion final adecuada de aguas
residuales debidamente aprobada por la autoridad ambiental competente, cuando no
obstante, ser usuario o suscriptor del servicio de acueducto, no exista red de alcantarillado
en la zona del inmueble. (Decreto 302 de 2000, art. 7).

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran: el Conjunto de
tuberias, accesorios, estructura y equipos que conforman el sistema de evacuacion y
transporte de las aquas lluvias, residuales o combinadas de una comunidad y al cual
descargan las acometidas de alcantarillado de los inmuebles, Su disefio y construccion
corresponde a los urbanizadores con fundamento en DECRETO 1077 DE 2015 ARTICULO
2.3.1.1.1. Definiciones numeral 8. (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

De conformidad con lo establecido en el articulo 8 del Decreto 302 de 2000, “La
construccion de las redes locales y demds obras, necesarias para conectar uno o varios inmuebles
al sistema de acueducto o de alcantarillado serd responsabilidad de los urbanizadores y/o
constructores; no obstante la entidad prestadora de los servicios publicos podrd ejecutar estas
obras, en cuyo caso el costo de las mismas serd asumido por los usuarios de los servicios.

Las redes locales construidas serdn entregadas a la entidad prestadora de los servicios publicos,
para su manejo operacion, mantenimiento y uso dentro de sus programas locales de prestacion
del servicio, exceptuando aquellas redes que no se encuentren sobre via publica y que no cuenten
con la servidumbre del caso.

Paragrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios publicos no ejecute la obra, exigird una
pdliza de estabilidad por cuatro o mds afios para garantizar la estabilidad de las redes locales.

Las siguientes son las consideraciones efectuadas por la SSPD mediante la Resolucion 06265 del
29 de marzo de 2007: “De conformidad con lo anterior la empresa ha facturado por concepto de
alcantarillado los mismos metros cubicos facturados por concepto de acueducto, esto de acuerdo
con las tarifas que fija la Comisién de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico, de lo
cual la empresa debera facturar los mismos metros cubicos en acueducto y alcantarillado, es de
acuerdo con la tarifas aplicadas por la empresa.”

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran: el Conjunto_de tuberias,
accesorios, estructura y equipos que conforman el sistema de evacuacion y transporte de las aguas
lluvias, residuales o combinadas de una comunidad y al cual descargan las acometidas de




alcantarillado de los inmuebles, con fundamento en el articulo 3° del Decreto 302 de 2000,
modificado por el articulo 1° del Decreto 229 de 2002.

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

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de ENERO DE 2023 ES CORRECTO y no sera objeto de
modificacidon por parte de este departamento, porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos



adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ricardo valencia
identificado con C.C. No. 10132295 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) ricardo valencia enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 17 BIS # 21 B- 32
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: ricardo valencia la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 271320 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2023

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

Proyecté: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255337-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

255337-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario GONZALO PINZON TREJOS
Matricula No 1468883

Direccion para Notificacion gonzalopinzontrejos@hotmail.com SAN NICOLAS

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. 255337-52

DE: 25 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255337 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 y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) GONZALO PINZON TREJOS identificado con C.C. No.
10059875, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 255337 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1468883 Ciclo: 5
ubicada en la direccion: CR 16 # 29- 43 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2023-1,2022-11,2022-10,2022-8,2022-9,2022-12.

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

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento respecto a las
pretensiones de re liquidar el cobro por instalacion domiciliaria de acueducto de la orden de
trabajo 3143002 por mantenimiento correctivo a través de los cumplidos 381738843 vy
381738842 ya que este fue objeto de debate y se generod respuesta mediante resolucion
242314-52 del 20 de Noviembre de 2020 y 242191-52 del 27 de Noviembre de 2020,
otorgandole los recursos de que trata el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 segun el caso y
garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y el derecho de defensa y
contradiccion:

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticion una actuacion
administrativa que ya se encuentra en firme y que cumpli6 en su momento con los
parametros de Ley o que ademas surtié su tramite ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios pues ello va en contra del principio de unidad y certeza juridica que
tiene insertos los actos administrativos, aclarandose que de persistir la inconformidad
contra los mismos, debera accionarse ante la jurisdiccion competente para demandar los
mismos. Asi mismo, se le informa que de presentarse nuevas reclamaciones por ese
asunto la Empresa no hara pronunciamiento de fondo en razén a la firmeza de los actos
establecida en el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.

Igualmente, la Empresa ya se pronuncié de los cobros generados a la matricula 292334 por
Instalacion Domiciliaria de Acueducto a través de las Resoluciones 241802-52 del 23 de Octubre de
2020, 19922-52 del 27 de Noviembre de 2020 y la Resolucion 243449-52 del 12 de Marzo de 2021,
en donde la prestadora ha confirmado que el cobro generado a las matriculas 1468883 y 292334 es
correcto porqué se repararon las dos acometidas del predio para el piso 1y 2.



Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en la
respuesta anteriores sobre la matricula y el cobro por concepto de Instalaciéon Domiciliaria
de Acueducto, por cuanto es un asunto ya debatido por lo cual nos remitimos a la
respuesta anterior de conformidad con lo establecido en el articulo 19, inciso 2° de la Ley
1755 de 2015, siendo asi se considera agotada la via administrativa para estos periodos
aqui reclamados.

“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

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

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

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los cobros facturados a la matricula No. 1468883 Por la
Empresa, por concepto de INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO SON
CORRECTOS, por la anterior resolucion, por lo cual, no se procedera con modificacién o
reliquidacion ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

Asi las cosas, la empresa no ha efectuado un cobro indebido, por lo que no hay lugar a
realizar ajuste alguno o facturacion por promedio; y en consecuencia se declara como NO
PROCEDENTE su reclamacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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).



ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningin 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 estarda a carqo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15 de este
capitulo. (subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligacién 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
presiéon minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, sino 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” (subrayado es nuestro)

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 GONZALO PINZON TREJOS
identificado con C.C. No. 10059875 por concepto de COBRO DESCONOCIDO 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)
GONZALO PINZON TREJOS enviando citacion a Correo Electronico:, gonzalopinzontrejos@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Contra la presente decision procedera el recurso de Queja, ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha de notificacion de la misma, el cual debera ser
interpuesto directamente por el interesado ante la entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellin,
Avenida 33 No 74 B 253

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 25 DE ENERO DE 2023



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

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255298-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

255298-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario CLAUDIA LONDONO
Matricula No 1734839

Direccion para Notificaciéon MZ 1 CS 11 PS 1 SEC-E.CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3848290
Resoluciéon No. 255298-52

DE: 25 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255298 de 23 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 23 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) CLAUDIA LONDONO identificado con C.C. No.
42101523, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 255298 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1734839 Ciclo: 6 ubicada en la direcciéon: MZ 1 CS 11 PS 1 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.
1734839 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2023 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura
Enero 687 m3 664 m3 23 m3 23 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 25 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, EN LA CASA LAS INSTALACIONES
ESTAN BUENAS, SIN ANOMALIAS. Equipo de Medida P1915MMRAL125453AA lectura actual 691 m3”.
Se determina que el incremento en el consumo se debe a la utilizacion normal del servicio, se desvirtia 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. 1734839 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
laLey 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 Ila 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA LONDONO identificado
con C.C. No. 42101523 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefor(a)
CLAUDIA LONDONO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 1 CS 11 PS 1 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CLAUDIA LONDONO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1734839 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 25 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. 255311-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTA LUCIA PAEZ RUIZ 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:

255311-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario MARTA LUCIA PAEZ RUIZ
Matricula No 588962

Direccion para Notificacion CR 4 # 28- 09 BLQ 1 APTO 302 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. 3849117
Resoluciéon No. 255311-52

DE: 25 DE ENERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255311 de 23 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 23 DE ENERO DE 2023 la sefiora MARTA LUCIA PAEZ RUIZ identificado con C.C.
No. 24934036, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 255311 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 588962 Ciclo: 4 ubicada en: CR 4 # 28- 09 BLQ 1 APTO 302 en los periodos
facturados 2022-11,2022-12,2023-1

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 liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE ENERO DE 2023
en la que particip6 JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind
que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA44210AA el cual registra una lectura
acumulada de 1436 m3. Previamente se llamo por via telefénica a la reclamante y no
contesta, se va a buzén, ya en el edificio la llaman de porteria y tampoco contesta, asi
entonces se revisa el medidor y se encuentra en buen estado, la usuaria poco mantiene en
el apartamento, desde el medidor no se observan anomalias.

Asi las cosas, y con relacién al consumo facturado para el Periodo de NOVIEMBRE de 2022, para
el Periodo de DICIEMBRE de 2022 y para el periodo de ENERO de 2023, se registr6 5 m3, 6 m3y
7 m3 respectivamente, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del
grupo de facturacion, acerca de que el MEDIDOR FRENADO, se procedié a generar facturacion por
concepto de promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio
durante los ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacién de
servicios publicos domiciliarios.

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



Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de NOVIEMBRE de 2022 el
Periodo de DICIEMBRE de 2022 y el periodo de ENERO de 2023, por lo cual, se establece su
Diferencia de lectura registrada por medidor que funciona correctamente, lo que se evidencié en la
visita técnica, para la matricula Nro. 588962 se establece entonces que se requiere un ajuste en la
facturacién y por eso es procedente reliquidar los consumos facturados al predio en los periodos
reclamados.

Es asi que, se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 588962 por la Empresa
para el Periodo de NOVIEMBRE de 2022, para el Periodo de DICIEMBRE de 2022 y para el
periodo de ENERO DE 2023, NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este
Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Noviembre de 2022 de 5 m? a 4 m3, Diciembre
de 6 m® a4 m3y Enero de 7 m® a 3 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -28718 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO | 2023-1 421 3 7 5622 13118 -7496
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2023-1 421 3 7 6673 15571 -8897
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-11 421 4 5 8894 11118 -2224
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-12 421 4 6 8897 13346 -4449
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-11 421 4 5 7636 9545 -1909
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2023-1 421 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA | 2022-12 421 0 0 0 -5 5
DECENA
CONSUMO | 2022-12 421 4 6 7496 11244 -3748
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2023-1 421 0 0 -3 0 -3
DECENA

Por ultimo, se corrobora que el medidor instalado en el predio, el cual, esta registrando
correctamente, situacion que garantiza para las partes el derecho a la Lectura y su correspondiente
facturacién de conformidad con el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994, adicional a ello, se genera
mediante la OT 3852308 para anular la solicitud del cambio del equipo de medida,
complementando la aclaracion proporcionada al usuario en respuesta a su solicitud.

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



uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 154 de 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, nimeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTA LUCIA PAEZ RUIZ
identificado con C.C. No. 24934036 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora MARTA LUCIA PAEZ RUIZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 4 # 28- 09



BLQ 1 APTO 302 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: MARTA LUCIA PAEZ RUIZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 588962
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 25 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos
Revis6: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255312-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

255312-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario JORGE RESTREPO
Matricula No 1904804

Direccion para Notificacion CR 8 # 18 - 34 CENTRO COMERCIAL EL PASO LOC 13 A CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3848216
Resolucion No. 255312-52

DE: 25 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255312 de 23 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 23 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) JORGE RESTREPO identificado con C.C.
No. 10133931, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 255312 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1904804 Ciclo: 8 ubicada en la direccion:
CL 7 # 20- 20 APTO 202 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-1,2022-12.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1904804, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022/2023 actual anterior Facturado

Consumo por promedio (Art.
146-Ley 142/94)
Queda pendiente por facturar
93 m3
Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)
Queda pendiente por facturar
140 m3

Enero 2045 m3 2037 8 m3 55 m3

Diciembre 2037 m3 1888 m3 149 m3 9m3

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 24 de
enero de 2023, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario,
CARLOS ALBERTO OSORIO “Ojo predio desocupado instalaciones en regular estado se
observa la griferia de los banos con fugas externas, posible consumo, predio con tres bafos
viven cero personas. lectura actual 2045 m3”. Se desvirtuo error del lector.

Desde periodo de diciembre de 2021 el predio presento una desviacién significativa en el consumo,
por ende, el grupo de previa a la facturacién, realizo una visita con el fin de verificar las causas del
aumento, el cual deja como observacion: “Se cobran 47 m3 pendientes del mes 12, se revisaron
todas las instalaciones hidraulicas, se encontrdé sanitario con fuga por bomba mala y por cobrar
quedan 93 m3”.



Para el periodo de diciembre de 2022, el medidor registro una diferencia de lectura de 149 m3
avanzo (1888 m3 a 2037 m3) pero se le facturo 9 m3 de consumo promedio de 149 m3 y dejando
pendiente 140 m3, para el periodo de enero de 2023 el medidor avanzo de (2037 m3 a 2045 m3)
registrando una diferencia de 8 m3 mas 47 m3 de consumo pendiente por facturar de diciembre de
20222 para un total de 55 m3 facturados y quedando pendientes por facturar 93 m3.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1904804, por la Empresa, respecto al periodo de diciembre de 2022 y enero de 2023, ES
CORRECTO, por presentarse en el predio fuga externa en sanitarios, que estd generando
incremento en consumo, por lo cual, no sera objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte
de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE RESTREPO
identificado con C.C. No. 10133931 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) JORGE RESTREPO enviando citacién a Direccién de Notificacion:;, CR 8 # 18 - 34
CENTRO COMERCIAL EL PASO LOC 13 A haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JORGE RESTREPO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1904804 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 25 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

ANEXOS






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. 255275-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

255275-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario LUZ ANGELA DUCUARA
Matricula No 1604685

Direccion para Notificacion MZ 15 CS 23 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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. 3847860
Resolucion No. 255275-52

DE: 25 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255275 de 23 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 23 DE ENERO DE 2023 el (la) sefor(a) LUZ ANGELA DUCUARA identificado con
C.C. No. 42078110, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 255275 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1604685 Ciclo: 7 ubicada en la direccion:
MZ 15 CS 23 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-11,2022-10,2022-9,2022-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO DE 2023
en la que participo el(la) sefior(a) Angela Ducuara como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA99808AA el cual registra una lectura acumulada de 620 m3. Instalaciones en buen
estado medidor funciona correctamente predio con un bafo viven dos personas, sin novedades.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1604685, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Diciembre 605 m3 590 m3 15 m3 15 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Noviembre 590 m3 576 m3 14 m3 14 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Octubre 576 m3 557 m3 19 m3 19 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Septiembre | ;o7 3 | 528 m3 29 m3 11 m3

Se procedio a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE DE 2022, ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,



la variacién en el consumo se debe a la utilizacidn del servicio, el medidor presentd una
diferencia para el periodo de septiembre de 2022 de 29 m3, avanzé de (528 m3 a 557 m3)
se le facturo 11 m3 de consumo promedio quedando pendiente 18 m3, para el periodo de
octubre de 2022 el medidor presento una diferencia de lectura de 19 m3 avanzo de (557
m3 a 576 m3), para el periodo de noviembre de 2022 el medidor presento una diferencia
de lectura de 14 m3 avanzo de (576 m3 a 590 m3), para el periodo de diciembre de 2022
el medidor presento una diferencia de lectura de 15 m3 avanzo de (590 m3 a 605 m3), en
la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ANGELA DUCUARA
identificado con C.C. No. 42078110 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) LUZ ANGELA DUCUARA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 15 CS 23
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: LUZ ANGELA DUCUARA la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1604685 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2023

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

Proyecté: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255310-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

255310-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario GONZALO VASQUEZ
Matricula No 16022

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 4 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. 3848294
Resoluciéon No. 255310-52

DE: 25 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255310 de 23 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 23 DE ENERO DE 2023 el sefior GONZALO VASQUEZ identificado con C.C.
No. 10056692, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 255310
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 16022 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 10 CS
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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO
DE 2023 en la que particip6 el sefior Gonzalo Vasquez Vazquez como usuario del servicio y
CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1715MMRSA106376AA el cual registra una lectura acumulada de
1031 m3. Con observacion: Medidor funciona correctamente predio con dos bafos viven
tres personas, predio con un bafio con fuga externa reboce, medidor mide para predio de
dos pisos.

Se reviso 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
presentd una diferencia de 24 m3, avanzo6 de 1002 a 1026 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 fijjo "que refleje los costos econdmicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GONZALO

VASQUEZ identificado con C.C. No. 10056692 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) GONZALO VASQUEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:,
MZ 10 CS 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: GONZALO VASQUEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 16022 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 25 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

)
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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. 255293-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

255293-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario JHON VALENCIA SANTANA
Matricula No 19606458

Direccion para Notificacion BL 44 APTO 4421 MIRADOR DE LLANO GRANDE

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. 3848553
Resoluciéon No. 255293-52

DE: 25 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255293 de 23 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 23 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) JHON VALENCIA SANTANA identificado con C.C. No.
10014574, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 255293 consistente en: COBROS POR
PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19606458 Ciclo: 6
ubicada en: BL 44 APTO 4421 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-1,2022-12

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)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19606458 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2023 actual anterior Facturado
Cobro por Promedio
Enero 328 m3 328 m3 0m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. . Cobro por Promedio
Diciembre 328 m3 328 m3 0m3 21 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 procedio 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 24 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 FRENADO, CON LAS LLAVES ABIERTAS EL MEDIDOR
NO REGISTRO, DENTRO DEL APARTAMENTO NO HAY FUGAS. NIVEL DE OCUPACION 3 PERSONAS.
Equipo de medida A14FA657235, lectura 328 m3”.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el periodo de
Diciembre de 2022 y Enero de 2023, el lector reportd en el sistema la novedad de MEDIDOR FRENADO,
razén por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 20 m3 y 21 m3, mas los cargos fijos.

Analizando la visita efectuada por el grupo de previa en donde se cuenta con una ocupacion de 3 personas se
procedera a generar facturacion por concepto de aforo individual para el periodo de Diciembre de 2022 y
Enero de 2023 ya que asi lo faculta nuestro ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda obtener
diferencia de lectura, aforo que es de 5 m3 por persona, es decir, al contar con una ocupacion de 3 personas,
el aforo total es de 15 m3. Y en el periodo de Diciembre de 2022 y Enero de 2023 la empresa facturo un
consumo promedio superior, razén por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado.

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



de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...” Articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

Igualmente, Se le informa que el equipo de medida se encuentra en mal estado y requiere su cambio por
encontrarse disfrutando del servicio, se comisiona al grupo de mediciéon para que inicien el tramite legal por
cambio de medidor frenado, por lo tanto, se le recuerda que debe autorizar con anterioridad en el inmueble la
instalacion del equipo de medida.

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.
19606458 por la Empresa, respecto al periodo de Diciembre de 2022 y Enero de 2023, seran objeto
de modificacién, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, se
Confirma el consumo facturado en el periodo de Octubre de 2021, actuando 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”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -45089 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2023-1 421 2 8 3748 14992 -11244
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2023-1 421 2 8 4449 17795 -13346
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-12| 421 2 7 4449 15571 -11122
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2023-1 421 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-12| 421 2 7 3748 13118 -9370
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2023-1 421 0 0 -4 0 -4
DECENA
AJUSTE A LA 2022-12| 421 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO

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 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.”

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, 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 PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON VALENCIA SANTANA identificado
con C.C. No. 10014574 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JHON VALENCIA SANTANA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, BL 44 APTO 4421 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JHON VALENCIA SANTANA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19606458 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, opcién tramites/PQR’s.

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



Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona
Revis6: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255343-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

255343-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario CARLOS HUMBERTO ROBLE
Matricula No 1001981

Direccion para Notificaciéon MZ 1 CS 2 SEC-E.CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3849999
Resolucion No. 255343-52

DE: 25 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255343 de 24 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 24 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) CARLOS HUMBERTO ROBLE identificado con C.C. No.
4453474, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 255343 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1001981 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 1 CS 2 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 liquidacién, calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1001981 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2023 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura
Enero 836 m3 820 m3 16 m3 16 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 25 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, SE REVISAN LAS INSTALACIONES
DE LA CASA Y ESTAN BUENAS, SIN ANOMALIAS. Equipo de Medida C16LA339196AA lectura actual
839 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. 1001981 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
laLey 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 Ila 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 CARLOS HUMBERTO ROBLE
identificado con C.C. No. 4453474 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefor(a)
CARLOS HUMBERTO ROBLE enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 1 CS 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: CARLOS HUMBERTO ROBLE la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1001981 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 25 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. 255366-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ ADIELA CONTRERAS BEDOYA 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:

255366-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario LUZ ADIELA CONTRERAS BEDOYA
Matricula No 19606610

Direccion para Notificacion BL 52 APTO 5213 MIRADOR DE LLANO GRANDE

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. 255366-52

DE: 25 DE ENERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255366 de 24 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 24 DE ENERO DE 2023 la sefiora LUZ ADIELA CONTRERAS BEDOYA identificado
con C.C. No. 24548835, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 255366
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarilado N° 19606610 Ciclo: 6 ubicada en la
direccién: BL 52 APTO 5213 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, 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° A14FA656843,
y una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré6 que para el periodo de
Diciembre de 2022 el predio de matricula N°19606610 presentaba edad 2 de facturacién (el
numero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso Residencial.) por valor
de $ 97.930.00 pesos, mediante la factura No.53221218 con limite de pago el 28 de Diciembre de
2022.

Por lo anterior, el dia 29 de Diciembre de 2022 a las 08:39 am, al encontrarse el predio en edad 2,
se generd orden de corte, se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender
el servicio el dia 29 de Diciembre de 2022 a las 03:40 pm, procedimiento que se hizo efectivo en
el predio, segun refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con lo articulo 140
de la ley 142 de 1994. De lo cual, se adjunta tirilla del proceso realizado, asi:



AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.5.P SAS

ACTA DE CORTE ;
Visita Mo. : 1
M-CO-CR-R04 Ver 3 Jul 15 de 201

L INFORMACION GENERAL

Yisita Mo : 3316601

Fecha De Atendon : 29/12/2022, 3:40:51PM
Mombre del Usuario : LUZ ADIELA CONTRERAS BEDOYA
Matricula : 196066 10

Direccion : BL 52 APTQ 5213

Tipo de Corte : CORTE ACUEDUCTO

i:lase de Uso del Predio : RESID-EST 2

Mo Medidor ¢ A14FAB56843

Lectura Actual : 333

EDAD : 2

:S#.LDO 1 87930

EENOR USUARIO SI USTED YA REALIZO EL PAGO DE SU FACTURA, LA EMPRESA AGIUAS Y AGUAS DE PEREIRA LE RESTABLECERA EL SERVICIO
LLAMANDO A LA LINEA DE SERVICIO AL CLIENTE 116 Y SOLICITANDO LA RECOMEXION DEL SERVICIO, LA CUAL SERA EJECUTADA EN UN TIEMPO
PE 24 HORAS CONTADOS A PARTIR DE LA FECHA Y HORA DE PAGO.

DATOS VISITA.

Medio de Corte : CORTE
DIAGNOSTICO DE LA VISITA

i LA PRESENTE ORDEN DE CORTE SE EXPIDE COM FUNDAMENTO EM EL ARTICULO 140 DE LA LEY 142 DE 1994, MODIFICADO POR EL ARTICULO 19
] DE LA LEY 639 DE 2001, POR INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DEL SERVICIO PUBLICO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO, ASI MISMO SE LE

' INFORMA QUE PARA RESTABLECER. EL SERVICIO DE ACUEDUCTD S5E DARA ESTRICTO CUMPLIMIENTO A LO ORDEMADO POR. EL ARTICULG 31DEL |
DECRETO 302 DE 2000, EM CUANTO A QUE SERA NECESARIO QUE EL USUARIO O SUSCRIPTOR ELIMIME LA CAUSA QUE ORIGIMNO LA SUSPENSION,
i IGUALMENTE DEBERA CANCELAR. LAS TARIFAS DE RECOMEXIOMN O REINSTALACION, ASI COMO LOS DEMAS COBROS QUE S5E CAUSEN, |
INCLUYENDO LA REPARACION DE LA ACOMETIDA 51 HUBIERE LUGAR A ELLO, PARA EL EFECTO DEBERA PRESENTARSE EN EL CENTRO INTEGRADO
! DE SERVICIOS,CARRERA 10#17-55,EDIFICIO TORRE CENTRAL. '
Cuidar el AGUA es tarea de todos. Empecemos hoy, manana puede ser demasiado tarde

Firma Funcionario : Contratista Ingenieria Asesoria y Gestion 4
9002209074

Y el registro fotografico adjunto, asi:



Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedid a revisar el sistema de
informacion comercial, es claro que, el usuario realizé un pago a la facturacion ya generada desde
el periodo de Diciembre de 2022 con edad 2, el dia 29 de Diciembre de 2022 a las 03:55 pm en
la sucursal de APOSTAR, pago realizado un dia después de la fecha limite de pago, y quince
minutos después de realizado el corte en el predio, por lo cual, NO ES PROCEDENTE la
reliquidacién por el valor del procedimiento cobrado ejecutado en el periodo de Diciembre de 2022

facturando correctamente el accionar de reconexion realizada el 30 de Diciembre de 2022 a las
11:09 am. Se adjunta el reporte, asi:




AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.S.P SAS

ACTA DE RECONEXTON
Visita Mo, :
M-CO-CR-R03 Wer 2 Jul 15 de 201

L INFORMACION GENERAL

Visita No : 3317366

Fecha De Atendon : 30/12f2022, 11:09:38 AM
Matricula : 19606610

Direcdon : BL 52 APTO 5213

Medidor ; A14FARSEE43

Lectura Actual : 333

ESENOR {A) SUSCRIPTOR (A) /O USUARIO (A), EN VISTA DE QUE AL MOMENTO DE EFECTUAR. LA PRESENTE RECOMEXION DEL SERVICIO EL
PREDIO OBJETO DE LA MEDIDA SE ENCONTRABA DESCCUPADO YD SOLO; SE LE HACE SABER QUE)

DATOS VISITA.

Pbservacion Terreno ; RECOMEXION EJECUTADA
La Uave de Paso Quedo Cerrada? : NO

DIAGHOSTICO DE LA VISITA
Deseamos brindar cada dia un mejor servido, Cualguier anomalia presentada por este servicio de corte, Por favor comunicarse a los telefonos

3151358
Cuidar el AGUA es tarea de todos. Empecemos hoy, manana puede ser demasiado tarde

Firma Funcionario : Contratista Ingenieria Asesoria y Gestion 1
2002209071

Y el registro fotografico adjunto, asi:



Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la
sefora LUZ ADIELA CONTRERAS BEDOYA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de
reconexion del servicio en la facturacion 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 la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
dos (2) periodos de facturaciéon en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ADIELA
CONTRERAS BEDOYA identificado con C.C. No. 24548835 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 a la
sefora LUZ ADIELA CONTRERAS BEDOYA enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, BL 52
APTO 5213 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: LUZ ADIELA CONTRERAS BEDOYA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19606610 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 25 DE ENERO DE 2023

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

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255348-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

255348-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario CRISTINA HENAO RINCON
Matricula No 1212588

Direccion para Notificaciéon MZ 23 CS 29 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3850003
Resolucion No. 255348-52

DE: 25 DE ENERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255348 de 24 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 24 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) CRISTINA HENAO RINCON identificado con C.C. No.
43582622, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 255348 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1212588 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 23 CS 29 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, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1212588 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2023 actual anterior Facturado
Cobro por promedio
Enero 19 m3 19 m3 0m3 12 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 procedio 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 25 de Enero de 2023, en la
que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO
“COMO EN VISITA REALIZADA ANTERIORMENTE SE ENCUENTRA EL MEDIDOR POR FUERA DE LAS
REJAS DE LA CASA, FACIL DE LEER Y EN BUEN ESTADO, EN LA CASA NO HAY NADIE, DESDE EL
MEDIDOR NO SE OBSERVAN ANOMALIAS. Equipo de medida P2115MMRAL140190AA lectura actual 28
m3”.

En el histdrico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el periodo de Enero
de 2023, el lector report6 en el sistema la novedad de EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER CERRRADO - NO
HAY LLAVES, razén por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 12 m3, mas los cargos
fijos.

Teniendo en cuenta la lectura obtenida en la visita técnica el dia 25 de enero, podemos concluir que
efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo de Enero de 2023, razén por la cual la
Empresa considera procedente reliquidar el consumo facturado al predio, teniendo en cuenta que la lectura
correcta es 28 m3, por lo tanto, el medidor avanzo para el periodo de Enero de 19 m3 a 28 m3 arrojando
una diferencia de 9 m3.

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.
1212588 por la Empresa, respecto al periodo de Enero de 2023, seran objeto de modificacién, por



lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por 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”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -7583 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2023-1 421 9 12 -7687 -10250 2562
ALCANTARILLADO
2023-1 421 0 0 -4 0 -4
ND SUBSIDI 2023-1 421 9 12 -6477 -8635 2159
ACUEDUCTO
CONSUMO 2023-1 421 9 12 16866 22488 -5622
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2023-1 421 9 12 20019 26692 -6673
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2023-1 421 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u 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 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, nimeral 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, 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 PROCEDENTE el reclamo presentado por CRISTINA HENAO RINCON identificado
con C.C. No. 43582622 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)
CRISTINA HENAO RINCON enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 23 CS 29 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: CRISTINA HENAO RINCON la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1212588 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, opcién tramites/PQR’s.

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

Dado en PEREIRA, el 25 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 Resolucién No. 21135-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

Recurso No 21135-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE ENERO DE 2023

RECLAMO 254676 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023

Nombre del Peticionario GILDARDO BARRERA OSORNO

Identificacion del Peticionario 10113721

Matricula No. 1236868

Direccion para Notificacidon CL 21 #5- 19 A.COMUN 00 PLAZA DE BOLIVAR

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. 21135-52

DE: 25 DE ENERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21135 DE 5 DE ENERO DE 2023 SOBRE
RECLAMO No. 254676 DE 19 DE DICIEMBRE DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) GILDARDO BARRERA OSORNQO, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 10113721 actuando como representante legal del Edificio El Capiro P.H. interpuso dentro de
los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 254676-52 de 26 DE
DICIEMBRE DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
la factura con matricula No. 1236868 Ciclo 2, ubicada en la direcciéon CL 21 # 5- 19 A.COMUN
Sector PLAZA DE BOLIVAR en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE ENERO DE 2023 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decisién
argumenta que tiene todo el consumo del edificio medido y que en este edificio no aplica la
imposibilidad técnica de deteriminar el consumo del area comun, porque tiene medidor para estas,
y que cuenta con 20 matriculas y no 19, solicita revocar la decision y pretende que no se le aplique
el sistema de descontar y repartir, considerando que el area comun se puede medir con un medidor
individual, y no determinar el consumo del area comun de acuerdo al registro del totalizdor
instalado en la Entrada de la acometida principal del Edificio, al respeto este Departamento se
permite precisar lo siguiente:

PETICIOMES

12, Reponer |a Rasclucion No 254678-52 del 28 de Dhowembre de 2022 mediante ila cual
sa decland NOQ PROCEDENTE la reclamac.on presantada por el Edhcio El Capro PH., v
en au defecta profens resolucion gue declare PROCEDENTE L veclarmacion )
> Declarar en la nueva Resoluciin
¢ Que en el Edtcd Bl Capire & existe meddor mdividual para medie ¢l consumo de
lay greay cormuneg dal Eddicio
Cue LA EMPRESA se eguivacd al hacer caso omiso de la ematencia del meddor
Indnidient para Aréas comimes, y deccr facturar M conaumo de [ msmng, por al
método ordenado par la ley para lgs edificios v unidades inmobilarias cerradas
gue no cuenen con medidor mdividual y sea técnicamenis imposible su
nstalackan
¢ Cd 2l conaumo de agua de las dreas eomunas det Edficia El Capira P H _ 38
dabe continuar tomands del meadider indedunl existents an ol Eddicn. como se
weniy hackendo desde el w0 1592, alo en el cual surgid como Parsona Jurldica @



Edifichs. ¥ no por la dderencia enlre la sumatona dal consumo de las malnculas hias con
ol medigar generat o iafalizpcar

3%, Ordesar al luncunaiio leclor continuar lomande los dalos dol consama de agua o las
eas comuncs, ool modidad indvichieal et #rEas Comunes exislenla en e Eddwia El
Capra P H

4. Ordanar a gueen corrcaponda, ANUILAR fa fachera ndmero S31T0RZE del 15 de
Diclembre de 2022 por valor de$149 960 pesos, Reliquidar & consumo tomando los daos
de¢| meddor indnadual 28! eddicio y hacar 1a devolucion del dieerd que woarda,  dessuds
cher pragar el nugw vkt

5. Ordermar @ himciconano ancargado de liguidar ¥ facterar los consumos de agua
conlinuar quedando v faciurands e consums de agua da las areas comwnes dal Edificia
El Capito P H., con los datos que sean eiiwgados por of lector de la zona, tomados del
medaor indraduad del grea comun

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

El Edificio el Capiro P.H. hace parte de los clientes del sistema general o totalizador s de La
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a
través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, La Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada uno
de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red propia de
distribucion interna de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red
utilizando para ello una sola acometida de diametro adecuado para atender el consumo del grupo
completo de usuarios internos.

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 del edificio, 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

Que el recurrente por escrito presentado el dia 05/01/2023 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién argumentando que
no existe imposibilidad técnica para determinar el consumo del area comin con un medidor
individual de 1/2", y que no acepta el cobro con el sistema de los clientes del Totalizador, y pide
que se le continue leyendo el medidor que considera tiene para medir el area comun,
desconociendo el GILDARDO BARRERA OSORNO, que este Edificio si tiene imposibilidad técnica para
determinar el consumo del area comun, con un medidor individual, pues no se estaba midiendo el consumo
total que la Empresa entregaba a la Edificacion y soloh hasta el mes de octubre de 2022, se activo como
cliente del sistema general o totalizador y se le grabaron las cuentas hijas, y por lo tanto, desde noviembre
de 2022, se esta aplicando el descontar y repartir para determinar el consumo de las areas comunes del
Edificio Capiro P.H.

La edificacién cuenta con unidades indendientes, cada una con su equipo de medida, pero las
redes locales vy los tanques de reserva no las tiene medidas, es decir es imposible determinar el
consumo de estas por medio de un medidor de 1/2", pues las redes que conforman el area comun,
no solo son las que abastecen la unidad sanitaria de la porteria o de las zonas humedas donde



existen sino que corresponden a las llaves terminales, posetas, tanques de reserva, areos y
subterraneos, redes locales que van desde el totalizador hasta el medidor individual de cada unidad
independiente, y esta edficacion, no cuenta con medidores individuales para las redes locales ni
para el tanque de reserva, el cual se evidencié que tiene la valvula en mal estado, lo cual genera
escape visible y por su naturaleza es responsabilidad del usuario, en este caso de la administracion
el edficio, es decir la cuausa del aumento del consumo del area comun, es la fuga perceptible por
el mal estado de la bomba del tanque de reserva.

El siguiente cuadro es el resumen de los consumos facturados a las cuentas hijas en el periodo de
diciembre de 2022, arrojando un consumo total de :

1236868 CL 21# 5 19 AREA COMUN 0D, MATRICULA 1235868 MaCTomenidor CZ2FEODRSST

;:;5':‘ DIRECCHON UNIDAD INDEPENDIENTE m"::f“" "'i';::“' OESERVACION MEDIDOR

"Ba7574 |CL 21 %5 19 APTD 301 EDIF EL CAPIRD = BOO  |Cih DBZERVACION | P1T1SMMSAZO810AA |
104787 |CL 218 5 18 EDF EL CAPIRO APTO 201 K] BA3 |5 OBSERVACION  |F1715MMRSAZEEITAR
194798 |CL 21 @ &= 19 EDOF EL CAPIRD APTD 202 - 147 o OBSERYACIOH PIOTERMRAL 12113584
847555 |CL 218 & 10 EDF EL CAPIRO APTO 202 13 BEE |G OBSERVACION  |P1515MMREAZDRI1AR
BA7582 |CL 21 % 5 10 EDF EL CAPIRG APTO 302 8 242 | OBSERVACION  |PI1715MMRSAT044TZ5A
B47590 |CL 21 # 5 10 EDW EL CAPIRO APTO 303, T 750 | SN OBSEAVACION |rF‘1'J1E!-1Mﬁ“3ﬁ1‘a-lBI:'=l-A
BATH0B |GL 21 W 5- 10 EDW EL CAPIRG APTO 401 g 581 |G OESERVACION icm_mzca?su
B47616 |CL 219 5 10 EDW EL CAPIRD APTO 402 ] 390 |SHIOBSERVACION  |P17TSMIMREASIZ58RA
B47624 |CL 21 # 5 10 COW EL CAPIRD APTG 403, [E] 547 |SiH OBSERVACION EFiH&numsA?a-stau
BaTERZ (Sl 21w E- 19 ED&F ELCAPIRO APTO 501 L i 208 |SiN QBESERVACION I'F‘l.'-"lEMMR‘EA‘}!IE. Ty

"B47640 |CL 21§ 5 10 EDF EL CAPIRO APTO 502 B 103 | SiH CESERVACION iP1dTEM|.1mu':?1 TE4RA

[ BaT657 |CLZ1# & 18 ED# EL CAPIRO APTO 503 1 T3 [GRICESERVACION | FI9TSMMRAL 12130288
B4TATE |CL21# 5 19 EDSF ELCAPIROLC 1 3 8%  |NO SE PERCIBE DANG [P1E15MMRSATET 1244
BATE0D |CL 2185 10 EDF EL CAPIROLC 1, CONSY| 1 238 |G DBSERVACION EP1:15ﬁh‘iE§?_'3'u'§“a_:u'rw"_
B47517 |CLZ1# 5 10 EDF ELCAFIROLC Z, GONSY 2 52 |SHOBSERVACION  |P1GTSMMRAL1Z3758%
B4TEES |CLZ1®E- 19 EDF ELCAPIROLC 3, CONGY 1 36 |5 DBSERVACION  |P1RTSNMIAL 137 T0RA
847533 |CL21W5- 10EDF ELCAPIROLC 4, CONBL 0 107 |SE VERIFICO LE£TL'FI.-'-%P151EM|.|FI.S&E-EE-ETAF.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 1236868, se le facturé en el periodo reclamado 20 m3, los cuales son
correctos, correspodientes a los metros cubicos que resultan de restar a los 107 m3 que

avanzo el totalizador los 87 m3 que se les factur6 a las cuentas hijas.  (se aclara que es el
periodo de diciembre/22 y no es noviembre/22, como se digitd en la conclusién de la Resolucion 254676-52
de 26 DE DICIEMBRE DE 2022, porque se analizé y se determiné que los 20 m3 facturados en el periodo
reclamado (Diciembre) es correcto.)

. Consumo | Consumo | Diferenci Consumo L.
Periodos o Facturado al Observacion
mama hijas a AC.
Se Facturo el
excedente entre el
Dic. 107m3 | 87 m3 20 m3 20 m3 totalizador y las
cuentas hijas (Art.
146-Ley 142/94

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes del Edificio EI Capiro P.H. se
di6 aplicacion a lo regulado por el paragrafo unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001,
mediante la cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:



“PARAGRAFOQ: Para efectos de facturacion de los servicios piiblicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constitucion 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 hard
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. ”

Se evidencioé en la visita técnica realizada a las areas comunes del Edifico el Capiro, 21
DE DICIEMBRE DE 2022, con ocasion de la reclamacién, en la que participd el sefior
Gildardo Barrera y el Revisor de la Empresa el sr Carlos Alberto Osorio, se encontro el
totalizador N° C22FE008557, instaladd en la acometida principal del inmueble, registrando
una lectura acumulada de 339 m3, y se encontr6 fuga visible o perceptible en el tanque de
reserva porque la valvula no sella, es decir se debe cambiar este accesorio, para que no
genere escape que esta siendo registrando debidamente en el totalizador.

Podemos observar en el histérico 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.”

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 Atencion 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 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 como son la declaracion de parte, el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba



legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el personal de la Empresa a
la direccion objeto de reclamacion.

Si continara la Empresa liquidando el consumo del drea comun con el medidor de 1/2", que solo
registraba parte del area comun, no se estaria cumpliendo la normatividad vigente, de cobrar el
consumo total que se entrega a la Edificacion, porque el tanque no estaba siendo medido ni las
redes locales, porlo cual, no se ajusta a derecho las pretensiones nhumeradas como 2, 3,4y 5
del escrito de recursos, de continuar cobrando el consumo del drea comun con un medidor
individual, porgue si existe imposibilidad técnica y el consumo que la Empresa entrega al
Edificio Capiro P.H., se puede determinar en su totalidad con el macromedidor o totalizador
N° C22FE008557 de 1 1/2" de diametro, en consecuencia no se accede anular la facturacion
del periodo de diciembre de la matricula 1236868, en la cual se facturaron 20 m3 que
resultaron como _excedente para el area comun, despues de descontar el consumo _de las
cuentas hijas, el lector debe cada mes reportar la lectura de los medidores de las cuentas
hijas y del totalizador, para que opere el descontar y repartir, y asi determinar el consumo del
area comun; y por lo tanto, no da lugar a devolucién en dinero.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decisién inicial y el consumo facturado en el
periodo de diciembre de 2022 de 20 m3 no sera objeto de modificacion, por lo tanto, no se accede
a revocar la Resolucion N° 254676-52 de 26 DE DICIEMBRE DE 2022. Se le recomienda al
Administrador de la P.H. realizar mantenimiento preventivo a las redes hidraulicas del area comun,
para evitar escapes en los accesorios de sanitarios, llaves terminales o valvulas del tanque de
reserva y en la redes locales. Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y concediendo
subsidiariamente el de apelacion.

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuaciéon de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la prestacidon 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:

Articulo 146, inciso 1° y 2°.
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 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, dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros
periodos del mismo suscriptor o usuario, o con suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o
con base en aforos individuales”. (Cursiva fuera de texto).

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que da aplicacién a lo
regulado por el paragrafo unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la cual se expide el régimen de
propiedad horizontal que a la letra dice:



“PARAGRAFO: Para efectos de facturacion de los servicios publicos domiciliarios a zonas comunes, la persona juridica
que surge como efecto de la constitucion 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

Asi mismo, el Contrato de Condiciones Uniformes Numeral 2, Clausula Vigésima Segunda Titulo VII:
CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. FACTURACION

"De la determinaciéon del consumo: Cuando exista medidor de agua, el consumo se determinara por la
diferencia entre la lectura cuando el medidor esté funcionando correctamente. El consumo asi determinado
sera la base parcial de liquidacion de la cuenta deberéan fluctuar entre 28 y 32 dias. Articulo 146 Ley 142 de
1994."

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:

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 construcciéon 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. Edificacién 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 2.3.1.3.2.3.13. De los medidores generales o de control. En el caso de edificios o unidades
inmobiliarias cerradas podra existir un medidor de control inmediatamente aguas abajo de la acometida. Deben
existir medidores individuales en cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que conforman el
edificio o las unidades inmobiliarias o areas comunes.

Las areas comunes de edificios o unidades inmobiliarias cerradas deben disponer de medicion que permitan
facturar los consumos correspondientes. De no ser técnicamente posible la medicién individual del consumo
de areas comunes, se debe instalar un medidor general en la acometida y calcular el consumo de las areas
comunes como la diferencia entre el volumen registrado por el medidor general y la suma de los consumos
registrados por los medidores individuales.

(Decreto 302 de 2000, art. 16, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 5).

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

RESUELVE:



ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por GILDARDO
BARRERA OSORNO y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,

confirmandose en todas sus partes la Resoluciéon No. 254676-52 de 26 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
GILDARDO BARRERA OSORNO, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo. En
caso de que no sea posible la notificacion personal de esta resolucion, se procedera a la
notificacion por aviso, conforme del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2023
N
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 21168-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

Recurso No 21168-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE ENERO DE 2023
RECLAMO 255120 de 18 DE ENERO DE 2023
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023

Nombre del Peticionario OSVALDO PEREZ GARCIA
Identificacion del Peticionario 78697031

Matricula No. 736207

Direccion para Notificacidon CR 11 #2- 58 PS 2 BERLIN

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. 21168-52
DE: 25 DE ENERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21168 DE 23 DE ENERO DE 2023 SOBRE
RECLAMO No. 255120 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) OSVALDO PEREZ GARCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 78697031
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 255120-52 de 18 DE
ENERO DE 2023, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
736207 Ciclo 1, ubicada en la direccion CR 11 # 2- 58 PS 2, Barrio BERLIN en el (los) periodo(s) facturados(s)
2023-1.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 23 DE ENERO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnoé la decision
argumentando que no se encuentra de acuerdo con el cobro de 34 m3 en el periodo de facturacién
de Enero de 2023 manifiesta que no ha presentado dafos, al respecto este Departamento se
permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se declaré no procedente
la reclamacion a través de la Resolucion 255120-52, en la cual se le informo lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 17 DE ENERO DE 2023 en
la que participd el sefior Oswaldo Pérez como usuario del servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO
como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C16LA474943AA el cual
registra una lectura acumulada de 1091 m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen
estado, se revisan las instalaciones y en momento de visita estan buenas sin fugas, sin
anomalias. Situaciéon que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el
consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
DICIEMBRE de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, el medidor presenté una diferencia de 34 m3, en el periodo de Diciembre avanzé de 1052 m? a
1086 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtué inconsistencia en el
equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta registro fotografico de la lectura evidenciada en
la lectura del periodo reclamado, asi:



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

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 17 de Enero de 2023 donde se
constatdé que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de
acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura
acumulada de 1091 m3, instalaciones en buen estado, no se detecto dafio alguno.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
present6 desviacion significativa del consumo en el periodo de ENERO DE 2023, y se confirmoé la
lectura, se determiné que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Facturacion cobré el
consumo total que registré el medidor, el cual avanzé en este periodo 34 m3

Asi las cosas, en razdén a que la empresa prestadora no agot6é en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida
cuenta que queddé demostrado que la desviacién superd el 65% al promedio histérico de consumo,
este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisién atacada por la
presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacion de ENERO DE 2023,
cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 13 m3.

ke
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En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de ENERO de
2023 a 13 m3, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de



reposicion.

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

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

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -86067 detallado asi:
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2023-1 470 0 0 =1 -3 2

2023-1 470 0 0 -3 0 -3

2023-1 470 0 21 0 46712 -46712

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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



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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por OSVALDO PEREZ GARCIA

contra la Resolucién No. 255120-52 de 18 DE ENERO DE 2023, y REVOCA Ia decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 736207 la suma de -86067. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacién.

ARTICULO TERCERUO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicién y contra esta no
procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2023



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 21172-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

Recurso No 21172-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE ENERO DE 2023

RECLAMO 254942 de 5 DE ENERO DE 2023
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023

Nombre del Peticionario JORGE IVAN VALENCIA TORO
Identificacion del Peticionario 10197201

Matricula No. 1589381

Direccion para Notificacidon CR 46 B # 80- 34 HACIENDA CUBA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 21172-52
DE: 25 DE ENERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21172 DE 25 DE ENERO DE 2023 SOBRE
RECLAMO No. 254942 DE 30 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) JORGE IVAN VALENCIA TORO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10197201
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 254942-52 de 5 DE
ENERO DE 2023, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
1589381 Ciclo 9, ubicada en la direccion CR 46 B # 80- 34, Barrio HACIENDA CUBA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 25 DE ENERO DE 2023 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnoé la decision
argumentando que no se encuentra de acuerdo con el cobro de 26 m3 en el periodo de facturacién
de Diciembre de 2022 manifiesta:
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este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se declaré no procedente
la reclamacion a través de la Resolucion 254942-52, en la cual se le informo lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE ENERO DE 2023 en
la que patrticip6 la sefiora Estella Ramirez como usuario del servicio y LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA
como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA71224AA el
cual registra una lectura acumulada de 1255 m3. Se realizé visita al predio evidenciando que las
instalaciones hidraulicas estan buenas ( 1 sanitario,1 lavamanos,1 ducha,1 lavaplatos), el nivel
de ocupacion del predio es de 2 personas, las cuales permanecen trabajando, el medidor
funciona adecuadamente sin anomalias. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que
pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.



Con el propdsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
DICIEMBRE de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variacion en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, el medidor presentd una diferencia de 26 m3, en el periodo de Diciembre avanzé de 1220 m3 a
1246 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtu6é inconsistencia en el
equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta registro fotografico de la lectura evidenciada en
la lectura del periodo reclamado, asi:

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

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la interposicién de nuevas
pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicion, en la presente instancia administrativa la
empresa solamente se pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales verso6 el reclamo, en los
siguientes términos, a saber: Inconformidad con el Consumo facturado del periodo de Diciembre de 2022.

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 05 de Enero de 2023 donde se
constatdé que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de
acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura
acumulada de 1255 m3, instalaciones en buen estado, no se detecto dafio alguno.

Se revis6 el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de DICIEMBRE DE 2022, vy se
confirmd la lectura, se determiné que fue utilizacién del consumo, por lo cual el Grupo de
Facturacion cobroé el consumo total que registré el medidor, el cual avanzo en este periodo 26 m3

Asi las cosas, en razdén a que la empresa prestadora no agot6é en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida
cuenta que quedd demostrado que la desviacion supero el 65% al promedio histérico de consumo,
este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisién atacada por la
presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacion de DICIEMBRE DE
2022, cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 12 m3.
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ACUEDUCTO 2022 Agosto 1 1185 1175 11 14V 0,21 MORMAL

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de DICIEMBRE
de 2022 a 12 m3, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion.

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

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

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -55799 detallado asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
o Liq. Fact.

ND 2022-12 470 12 13 -8635 -9355 720
SUBSIDI
ACUEDUC
TO

AJUSTE A | 2022-12 470 0 0 -3 -3 =1
LA
DECENA

AJUSTE A | 2022-12 470 0 0 0 -5 5
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND 2022-12 470 12 13 -10250 -11104 854
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2022-12 470 12 26 26692 57834 -31141
NTO
ALCANTA




RILLADO

CONSUM | 2022-12 470 12 26 22488 48724 -26236
o
ACUEDUC
TO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin acciéon u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podréa 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.

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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



de las instalaciones internas.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por JORGE IVAN VALENCIA TORO

contra la Resolucion No. 254942-52 de 5 DE ENERO DE 2023, y REVOCA Ia decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1589381 la suma de -55799. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su expedicién y contra esta no
procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2023
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 9133-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

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

9133-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario jorge castafio
Matricula No 861484

Direccion para Notificaciéon CARRERA 19 # 22-87 LA PRADERA

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, 25 DE ENERO DE 2023

Sefior (a):

jorge castano

CARRERA 19 # 22-87 - LA PRADERA
Teléfono: -

PEREIRA

Radicacion: No. 9133 Radicado el 17 DE ENERO DE 2023
Matricula: 861484 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: VER ANEXO

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

En atencion a su escrito petitorio radicado el 17 de Enero de 2023, al respecto
comedidamente me permito precisar lo siguiente:

me permito informar que el problema citado, se procedié por parte del Departamento de
Agua Potable a atender dicha situacion con la orden de trabajo N° 3846624 del 20 de
Enero de 2023 realizando las acciones pertinentes para dar solucion a los dafios
presentados. (la fuga en el medidor ya se encontraba corregida y en la zona circundante no
se evidencio ninguna anomalia).



Al

De igual modo, por parte del Departamento de Servicio al Cliente se le presentan excusas
al usuario por los contratiempos presentados.

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (Ia) sefor (a) jorge castano,
identificado con C.C. No 10091400 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este
acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) jorge castafio enviando
citaciéon a Direccion de Notificacion: CARRERA 19 # 22-87 - LA PRADERA haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyectd: graguirre

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. 9161-52 de 25 DE ENERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA CECILIA GOMEZ ALZATE 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:

9161-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario GLORIA CECILIA GOMEZ ALZATE
Matricula No 931196

Direccion para Notificacion MZ 14 CS 8 VILLA SANTANA DANUBIO

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, 25 DE ENERO DE 2023

Sefior (a):

GLORIA CECILIA GOMEZ ALZATE

MZ 14 CS 8 - VILLA SANTANA DANUBIO
Teléfono: 3225624478

PEREIRA

Radicacion: No. 9161 Radicado el 25 DE ENERO DE 2023
Matricula: 931196 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIA PRESENTA DERECHO DE PETICION
POR ESCRITO

VER DOC ANEXO

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

En atencion a la peticiéon radicada el 25 DE ENERO DE 2023, mediante la cual solicité, retiro de
SEGURO SURA, este Departamento se permite informarle,

Al realizar la revision del Sistema Comercial de la empresa Aguas y Aguas de Pereira se evidencia
los cobros normales que realiza la empresa por los servicios prestados, adicional se puede
evidenciar que a partir del periodo de agosto de 201 se tiene un cobro adicional por parte de un
Tercero “SEGURO SURA”.

Si el usuario no se encuentra de acuerdo con este cobro, la Empresa se permite informar que el
retiro del cobro sera realizado por la empresa SEGURO SURA, que fue con la que se adquiri6 el
respectivo servicio, no sin antes advertir que el servicio del seguro fue adquirido por persona natural
quien en su momento manifesto tener relacién juridica con el inmueble, relacion que no en estricto
sentido tiene que ser la de propietario. Por lo tanto, el tramite de retiro o cualquier reclamacion por
este concepto lo debe realizar ante SEGURO SURA.

Se permite hacer claridad que nada tiene que ver el objeto social de la empresa con el hecho de
que se hayan firmado contratos entre terceros y que la empresa permita o establezca una relacién
comercial para su correspondiente facturacién y recaudo, en ese orden de ideas también debe
advertirse que no existe ningun contrato de adhesion sin la autorizacion del titular del servicio, en la
medida en lo que respecta al servicio publico domiciliario, solo se requiere estar en algunas de las
condiciones dispuestas por el articulo 134 de la Ley 142 de 1994, en lo que respecta a la
celebracioén de otro tipo de actos o contratos comerciales o civiles entre terceros, es un acuerdo que
se estructura a partir de la voluntad de las partes, en el caso en particular entre la compania
SEGURO SURA vy la persona que asevero relacién juridica con el inmueble existio un acuerdo de
voluntades, muy distinto a lo denominado contrato de adhesion.



Por lo anterior, la solicitud de la desvinculacién el cobro del seguro en la factura, se deben solicitar
ante la Empresa de SEGURO SURA, por ende, la Empresa remitié su solicitud a la Empresa de
SEGURO SURA, por ser de su competencia, empresa que debe enviar la respuesta respectiva a la
senora sefior GLORIA CECILIA GOMEZ A.

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefor (a) GLORIA CECILIA
GOMEZ ALZATE, identificado con C.C. No 65697375 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) GLORIA CECILIA GOMEZ
ALZATE enviando citacién a Direccion de Notificacion: MZ 14 CS 8 - VILLA SANTANA DANUBIO
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgonzales

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



