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. 9193-52 de 14 DE FEBRERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) GUSTAVO MORENO 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:

9193-52
Resolucion No

14 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 23 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 24 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario GUSTAVO MORENO
Matricula No 128124

Direccion para Notificaciéon CL 17 # 7- 65 PS 2 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. 3872446 i
RESOLUCION NO. 9193-52
DEL 14 DE FEBRERO DE 2023

Con escrito con la solicitud para la Matricula 19619136, mediante el cual manifiesta su
inconformidad por la solicitud para el cambio del medidor, al respecto nos permitimos precisar lo
siguiente:

Se corrobora la informacion registrada para el predio, y de acuerdo a nuestro sistema de
informacion, se referencia la solicitud N° 3825063 del dia 30 de Diciembre de 2022 del Grupo de
Medicién, se llevé a cabo la notificacidon de reposiciéon del equipo de medida en el predio de
matricula N° 128124 POR MEDIDOR FRENADO, esto debido a un error generado en el sistema
de informacion, es claro que la matricula 128124 se encuentra activa y seguira su curso regular
segun los lineamientos de la empresa Aguas y Aguas, por lo cual, al tener el aparato de medida
CONTROLAGUA con Nro. P1215MMC26461AA Clase C, instalado en el predio el dia 22 de Junio
del 2012, el cual, esta registrando correctamente, situacion que garantiza para las partes el derecho
a la Lectura y su correspondiente facturacion de conformidad con el Articulo 146 de la Ley 142 de
1994, adicional a ello, se genera la OT 3873985 para anular la solicitud del cambio del equipo
de medida por frenado, complementando la aclaracion proporcionada al usuario en respuesta a su
solicitud.

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

RESUELVE:

PRIMERO: Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, dar
por atendida la peticion interpuesta por el sefiora GUSTAVO MORENO

SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision a el sefior GUSTAVO
MORENO, quien para los efectos podra ser citado en la siguiente direccion: CL 17 # 7- 65 PS 2
CENTRO en la ciudad de Pereira.

TERCERO: Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 14 DE FEBRERO DE 2023

Atentamente,
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 21173-52 de 14 DE FEBRERO DE 2023.

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

Recurso No 21173-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE FEBRERO DE 2023

RECLAMO 255346 de 25 DE ENERO DE 2023
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 23 DE FEBRERO DE 2023

Fecha de Desfijacién 24 DE FEBRERO DE 2023

Nombre del Peticionario LUZ NERY BEDOYA

Identificacion del Peticionario 34059686

Matricula No. 1204361

Direccion para Notificacidon CL20BIS# 12 E-35CS 7 LARIVERA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3853753

Resoluciéon No. 21173-52
DE: 14 DE FEBRERO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21173 DE 26 DE ENERO DE 2023
SOBRE RECLAMO No. 255346 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 0457
DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) LUZ NERY BEDOYA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
34059686 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion
No. 255346-52 de 25 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. 1204361 Ciclo 7, ubicada en la
direccién CL 20 BIS # 12 E- 35 CS 7, Barrio LA RIVERA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2023-1.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 26 DE ENERO DE 2023 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision  asi: al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el
escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del
Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia,

se considerd ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de
recurso, la cual se realizé por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia
01/02/2023 donde se constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por
la empresa, a través de acometida de 1/2" de didametro, el equipo de medida H22VA048331
registraba una lectura acumulada de 99 m3, habitan ocho personas, las instalaciones, la
acometida y el medidor se observaron en buen estado. se reportd la siguiente observacion:
Instalaciones en buen estado medidor funciona correctamente predio con tres banos viven 8 personas

NO EXISTEN FUGAS. Este predio cuenta con dos servicios de acueducto, uno rural o comunitario y el de
Aguas yAguas de Pereira, manifiestaron los habitantes que el servicio del agua rural llega muy sucia y
no sirve para hacer de comer, y que Si abren las dos llaves el medidor de agua y aguas registra consumo
por la presion.

Se revis6 el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacién significativa del consumo en el periodo de ENERO de 2023, el medidor
avanzo de 10 a 98 m3, y no se encuentra en mal estado, posiblemente dejaron abiertas las



dos llaves y esto ocasioné un consumo de 88 m3 en el medidor nuevo instalado por Aguas y
Aguas de Pereira, vy el Grupo de Facturacion, mientras investiga la cuasa del incremento,
liqudd un consumo de 30 m3, dejando pendientes por facturar 58 m3.

048331 1
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Al realizar el analisis del procedimiento que realiza el Grupo de Facturacion, se encuentra que
se cobrdé un consumo superior a consumo promedio del inmueble, razén por la cual, este
Departamento ACCEDE A MODIFCIAR EL CONSUMO DEL PERIODO DE ENERO DE 2023 a
13 M3, pero aun el Grupo de Facturacion, esta realizando las visitas técnicas para determinar
la causa del aumento, porque aun le quedan pendientes por facturar 75 m3, que efectivamente
avanzo el equipo de medida nuevo. y si no desean que el consumo se les refleje en este equipo
deberan hacer uso racional del servicio y mantener la llave de paso cerrada, lo anterior dando
aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de ENERO DE
2023, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion vy si
bien procede el recurso de apelaciéon, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum,
pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicioén 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.

Habré 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
cobraré el consumo medido.

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.

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 segtn 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.”

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -69679 detallado asi:

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

2023-1 464 0 0 -4 0 -4

AJUSTE A LA DECENA 2023-1 464 0 0 -3 0 -3
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2023-1 464 0 17 0 31858 -31858
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2023-1 464 0 17 0 37814 -37814
ALCANTARILLADO

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 LUZ NERY
BEDOYA en contra de la Resolucion No. 255346-52 de 25 DE ENERO DE 2023,y REVOCA la
decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1204361 la suma de -69679. 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 notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE FEBRERO DE 2023
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: learagon
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. 2565414-52 de 14 DE FEBRERO DE 2023.

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

255414-52
Resolucion No

14 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE FEBRERO DE 2023

Fecha de Desfijacion 24 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario MARINO ANTONIO CORREA MUNOZ
Matricula No 956524

Direccion para Notificacion MZ 12 CS 18 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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. 3853755
Resoluciéon No. 255414-52

DE: 14 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255414 de 26 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 26 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) MARINO ANTONIO CORREA MUNOZ
identificado con C.C. No. 10116075, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 255414
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 956524 Ciclo: 6 ubicada en la
direccién: MZ 12 CS 18 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE FEBRERO DE
2023 en la que participd el(la) sefor(a) Luz Estella como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determin6é que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1715MMRSA94329AA el cual registra una lectura acumulada de 1380 ma3,
instalaciones hidraulicas, acometida y medidor en buen estado, no se observan fugas.

Podemos observar 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.” el medidor
P1715MMRSA94329AA, avanzd de 1358 a 1378, es decir registré el consumo de 20 m3.

Lecturas del predic 856524 - ENMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIR?

[afo Mes  [nacth ¢ [Lect Actual[Lect Anter [Consumc]Promedi [Tipo |Fec deect |
2023 Febrarg 1 1380 137 2 B Y 12/02/2023
223 Enero 1 1378 1358 20 v 140 1/2023
22 Dioembre 1 1358 1355 3 2V 141272022
2022 Pgstermbre 1 1355 1354 1 2 141172022
022 Octubre 1 13154 1354 i FiL 137102022
w22 Senbembea 1 1354 1352 2 2y 130002022
2022 Agosto 1 1352 1350 2 ¥ 13082022
2022 Jubo 1 1350 1349 1 2y 1307/ 2022

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.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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 MARINO ANTONIO
CORREA MUNOZ identificado con C.C. No. 10116075 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) MARINO ANTONIO CORREA MUNOZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ
12 CS 18 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: MARINO ANTONIO CORREA MUNOZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.



956524 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: learagon
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, profirié la Resolucion No. 2565508-52 de 14 DE FEBRERO DE 2023.

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

255508-52
Resolucion No

14 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 24 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario LILIANA RESTREPO
Matricula No 1830108

Direccion para Notificaciéon REIL2311@GMAIL.COM VILLA SOL

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. 3855240
Resolucion No. 255508-52

DE: 14 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255508 de 30 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 30 DE ENERO DE 2023 el (la) sefior(a) LILIANA RESTREPO identificado con C.C.
No. 31330648, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 255508 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarilado N° 1830108 Ciclo: 14 ubicada en la
direccién: CR 19 # 94- 96 MZ A CS 13 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-1,2022-11,2022-12.

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

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento respecto a las
pretensiones de re liquidar el cobro de las facturas de los periodos de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE
DE 2022 por 14 m3 y 128 m3, ya que este fue objeto de debate y se generd respuesta mediante
resolucion 254997-52 del 04 de Enero de 2023, 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 cumplié en su momento con los parametros de Ley o que
ademas surtio 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.

Una vez analizada la peticién del usuario se procedié a revisar en el sistema de informacion
Comercial de la Empresa y se evidencia que el usuario el 03/01/2023 interpuso el reclamo 254997
con la Causal INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO, con la
observaciéon “USUARIO SE ENCUENTRA INCONFORME CON EL COBRO DE 128 MT3 DEL
CONSUMO EN EL PERIODO DE FACTURACION DCIEMBRE DEL 2022, CON OBSERVACION:
USUARIA NO ACEPTA EL COBRO DE CONSUMOS DEL MES DIC/2022, DICE QUE PARA EL
ANO ANTERIOR OCURRIO ALGO SIMILAR Y ELLA SELLO EL TANQUE DE RESERVA, VIVEN 2
PERSONAS. SOLICITA REVISION Y RELIQUIDACION.”.

La Empresa declaré No procedente la reclamacion a través de la Resolucion 254997-52 del 04 de
Enero de 2023, Se aclara que la notificacién de la Resolucion se realizd por aviso a través de la



pagina web de la Empresa www.aguasyaguas.com.co. En el art. 4 de la Resolucion la Empresa le
otorgo los recursos de Ley, pero el usuario no los interpuso y la decision quedo en firme. Se anexa
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.

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 de la factura del periodo de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE
2022, 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 protocolizacion a que alude el articulo 85 para el
silencio administrativo positivo.” Articulo 87 de la Ley 1437 del 2011.

Ahora, la Empresa solo se pronunciara del consumo facturado en el periodo de Enero de 2023,
consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1830108 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2023 actual anterior Facturado

Enero 770 m3 760 m3 10 m3 10 m3

Cobro por diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 01 de
Febrero 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 ESTAN BUENAS, SIN FUGAS, ADEMAS EL



TANQUE DE RESERVA ESTA SUSPENDIDO. Equipo de Medida P1915MMRAL122487AA
lectura actual 776 m3”. Se desvirtua error del lector,

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.
1830108 por la Empresa, respecto al periodo de Enero de 2023, SON CORRECTOS, ya que se
esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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.

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 Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LILIANA RESTREPO identificado con
C.C. No. 31330648 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)
LILIANA RESTREPO enviando citacion a Correo Electronico:, REIL2311@GMAIL.COM haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LILIANA RESTREPO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1830108 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, para el
periodo de facturacion de Enero de 2023, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a
la notificacién 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 14 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

£ ,fw
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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. 2565632-52 de 14 DE FEBRERO DE 2023.

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

255632-52
Resolucion No

14 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 24 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario TEREZA SALAZAR
Matricula No 478073

Direccion para Notificaciéon CR 26 # 69 B- 14 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3865285
Resoluciéon No. 255632-52

DE: 14 DE FEBRERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255632 de 3 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE FEBRERO DE 2023 |la sefiora TEREZA SALAZAR identificado con C.C.
No. 24908174, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 255632 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 478073 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 26
# 69 B- 14 en los periodos facturados 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, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 478073, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo

. Observacion
actual anterior a Facturado

Consumo por promedio, quedan
ENERO/2023 223 m3 172 m3 51 m3 5m3 pendientes por cobrar 46 m3 de agua
acumulada. (Art. 146-Ley 142/94)

consumo por diferencia de lectura

DICIEMBRE 172 m3 160 m3 12 m3 12 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto
tiene instalado el Medidor No. P2015MMRAL135952AA con una lectura acumulada de
225 m3.

En la visita técnica N° 3865285, realizada por el técnico JHON ALEXANDER VALLEJO el
dia 08 de FEBRERO de 2023 se presentaron las siguientes observaciones: Se visita
predio y se encuentra medidor en buen estado, funciona club de los abuelos de



Cuba, se revisan las instalaciones de la casa y estan buenas, no se observan
anomalias, solo abren 2 o 3 dias a la semana durante 3 horas.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, se
conto con la siguiente facturacion:

e en el periodo DE DICIEMBRE DE 2022 se facturo por estricta diferencia de
lectura.

e en el periodo DE ENERO DE 2023 la diferencia de lectura fue de 51 m3, pero
se facturo por promedio solo 5 m3. Quedando pendientes por cobrar 46 m3
de agua acumulada.

e Se le notifica al usuario que tiene pendientes por cobrar 46 m3 de agua
acumulada, los cuales seran facturados en proximos periodos de facturacion.

Por otro lado, Cumpliendo con el debido proceso se programé visita técnica previa a la
facturacion en el mes ENERO DE 2023, para verificar las causas del consumo elevado
antes de proceder con su facturacion, la cual no fue atendida pese a ver sido notificada al
usuario.
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De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No.
478073 La Empresa, respecto al periodo, DICIEMBRE DE 2022 Y ENERO DE 2023, SON
CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de lectura mas el consumo de
agua acumulada, por lo cual no seran objeto de 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

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



la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se
abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

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

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 TEREZA



SALAZAR identificado con C.C. No. 24908174 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO FACTURADO 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 seiiora TEREZA SALAZAR enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR
26 # 69 B- 14 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: TEREZA SALAZAR la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 478073 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 14 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jteatcliente12
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, profirié la Resolucion No. 255667-52 de 14 DE FEBRERO DE 2023.

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

255667-52
Resolucion No

14 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 24 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario DORALBA HERNANDEZ
Matricula No 1580166

Direccion para Notificacion MZ 23 CS 28 PS 2 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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. 3866986
Resoluciéon No. 255667-52

DE: 14 DE FEBRERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255667 de 7 DE FEBRERO 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 7 DE FEBRERO DE 2023 la sefiora DORALBA HERNANDEZ identificado con C.C.
No. 42122656, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 255667 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1580166 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 23 CS 28 PS 2 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, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE FEBRERO DE
2023 en la que participd6 FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la
Empresa, se determin6 que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA76033AA el cual registra una lectura
acumulada de 1566 m3. Se visito el predio el dia lunes 13 de febrero del presente afno y se
encuentra solo, se llama al teléfono de la usuaria la cual no contesta, se visito el predio el dia
martes 14 de febrero y se vuelve a encontrar solo. Situacion que no da claridad sobre otra
posible causal que pueden estar generando los consumos reclamados, diferente a la utilizacién del
servicio.

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 proximas
oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacién se
requiera de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar
establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a
las instalaciones del inmueble.

Con el proposito 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 los periodos de
NOVIEMBRE, DICIEMBRE de 2022 y ENERO de 2023, ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la alta utilizacion del
servicio y los habitos de los ocupantes del predio. lo cual es responsabilidad del usuario, se tomé
lectura y el medidor presenté una diferencia de 27 m3, 27 m® y 32 m3, en Noviembre de 2022
avanzé de 1453 m?3 a 1480 m?, en Diciembre de 2022 avanzé de 1480 m® a 1507 m3y en Enero
de 2023 avanzé de 1507 m? a 1539 m3 prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se



desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta registro
fotografico de la lectura evidenciada en la visita técnica, 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 consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en
los periodos de NOVIEMBRE por 27 m?, DICIEMBRE de 2022 por 27 m3 y en ENERO de 2023
por 32 m3 son los adecuados y no seran modificados, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida, el cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando asi cumplimiento a la legislacion vigente, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DORALBA HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 42122656 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 DORALBA HERNANDEZ enviando citacion a Direccidon de Notificacion:, MZ 23 CS 28 PS 2
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: DORALBA HERNANDEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1580166 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 14 DE FEBRERO 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. 2565707-52 de 14 DE FEBRERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PAULA ANDREA VARGAS PINILLA 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:

255707-52
Resolucion No

14 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 24 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario PAULA ANDREA VARGAS PINILLA
Matricula No 693283

Direccion para Notificaciéon CL 72 # 37 D- 10 LA ACUARELA

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. 3872428
Resoluciéon No. 255707-52

DE: 14 DE FEBRERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255707 de 13 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE FEBRERO DE 2023 la sefiora PAULA ANDREA VARGAS PINILLA identificado
con C.C. No. 42124430, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 255707 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 693283 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: CL 72 # 37 D- 10 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, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE FEBRERO DE
2023 en la que particip6 la sefiora Paula Andrea como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1515MRSA60489AA el cual registra una lectura acumulada de 1090 m3. Se reviso
instalaciones y no existen fugas. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que
pueden estar generando los consumos reclamados, diferente a la utilizacién normal del servicio.

Asi las cosas, y con el propdsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en
el Sistema de Informacién Comercial y en referencia al periodo de Noviembre de 2022, se
evidencia la Resolucién 254461-52 del 15 de Diciembre de 2022 con su visita técnica, que
informé:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la_visita practicada el 12 DE
DICIEMBRE DE 2022 en la que particip6 el(la) senor(a) 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° P1515MRSA60489AA el cual reqistra una lectura acumulada de 1057 m3. Se
llama la usuaria_manifiesta que no esta en la ciudad en la casa no hay nadie se visita el
predio solo se observa el medidor durante varios minutos no presenta movimiento estando
el predio solo sin consumo.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 693283, se ha facturado de la siguiente manera:



Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2022 actual anterior Facturado Observacién

consumo por diferencia de
Noviembre 1054 m3 | 1042 m3 12 m3 12 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedié a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y
observamos que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la
utilizacién del servicio, el medidor presenté una diferencia de 12 m3, avanzé de (1042 m3 a
1054 m3) y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revision técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en
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 danos 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 Ila ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de NOVIEMBRE DE 2022 ES CORRECTO y no sera objeto de
modificacion por parte de este departamento, porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

Adicional a ello, se evidencia la notificacién personal de la Entrega de la respuesta con la respectiva
firma de la usuaria, asi:



COMSTANCIA DE NOTIFICACION PERSOMAL

Siendo las 08:32 AM, el dia 23 DE DICIEMBRE DE 2022 se presento el {la) sefior (a) PADLA
ANDREA ROJAS PINILLA, idenfiicado (a) con C.C. No. 42124430 a nofificarse de la decision No.
254451-52 de 15 DE DICIENBRE DE 2022, por medio de la cual 32 resuehe RECLAMO con
radicado No. 254461 de 1 DE DICIEMBRE DE 2022 en la CR. 10 No. 17 - 55 Centro Integrado de
Sendcios sede administatha de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADG DE
PEREIRAS ASESP.

La presente constancia se expide el dia 23 DE DICIEMBRE DE 2022 bajo la gravedad de juramento.

PAOLA ANDREA ROJAS PIMILLA
CC Mo, 42124430

HOTIACADO

Contratista Contact Center 6
HOTIRCADOR

Situacién que corrobora que, en virtud de lo solicitado la Resolucién referenciada fué
correctamente emitida y oportunamente notificada a la usuaria.

Asi las cosas, de acuerdo a la visita técnica, en referencia a los periodos de DICIEMBRE de 2022 y
ENERO de 2023, se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en los periodos de DICIEMBRE de 2022 y en ENERO de 2023, y ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la variacion en el
consumo se debe a la utilizacién del servicio y los habitos de los ocupantes del predio, lo cual es
responsabilidad del usuario, se tomo lectura y el medidor presenté una diferencia de 12 m3y 15 m3
respectivamente, en el Periodo de Diciembre de 2022 avanz6 de 1054 m3 a 1066 m3 y en Enero
de 2023 avanzo6 de 1066 m3 a 1081 m? y prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
se desvirtué inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos de NOVIEMBRE por 12 m3, DICIEMBRE de 2022 por 12 m3 y en ENERO de 2022
por 15 m® SON CORRECTOS y no seran modificados, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida, el cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando asi cumplimiento a la legislacion vigente, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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 desde
el un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PAULA ANDREA
VARGAS PINILLA identificado con C.C. No. 42124430 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 PAULA ANDREA VARGAS PINILLA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 72 #
37 D- 10 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: PAULA ANDREA VARGAS PINILLA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
693283 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 14 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

£ b
e 1{ }”'ﬁr g

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. 2565712-52 de 14 DE FEBRERO DE 2023.

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

255712-52
Resolucion No

14 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 23 DE FEBRERO DE 2023
Fecha de Desfijacion 24 DE FEBRERO DE 2023
Nombre del Peticionario MARTHA LILIANA LIZCANO
Matricula No 1459163

Direccion para Notificaciéon CR 15 B # 10 B- 54 PS 3 LOS ALPES

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. 255712-52

DE: 14 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255712 de 14 DE FEBRERO 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 14 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) MARTHA LILIANA LIZCANO identificado con C.C.
No. 39775176, obrando en calidad de Otros presento RECLAMO No. 255712 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1459163 Ciclo: 1 ubicada en: CR 15 B # 10 B- 54 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2023-2

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 el servicio de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 1459163 del predio ubicadoenla CR15B
# 10 B- 54 PS 3, encontrandose que la Empresa, envid el personal contratista el dia 24 de enero
de 2023 para que realice el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura No 53331946
por el valor de $91.350.00 del periodo de ENERO de 2022 (contando con edad 2) y con fecha
limite de pago el 20 de ENERO de 2023, procediendo de conformidad con el articulo 140 de la
Ley 142 de 1994. Asi las cosas, verificados los datos en el sistema, se encuentra que el
procedimiento si se realizd6 conforme a derecho. Se ejecuté el corte del servicio el dia 24 de enero
ala11:23 a.m

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 suspensién del servicio en
los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2)

periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y
el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

Adicional a lo anterior, se reviso el histérico de pagos de la matricula de la referencia, observando
que el usuario realiz6 el pago de la factura No. 53331946 por el valor de $91.350.00 del periodo
de ENERO DE 2023, el dia 25 de enero de 2023, por fuera de los limites otorgados para
efectuar el mismo, asi las cosas, una vez realizado éste pago, se ejecuté la orden de reconexién
el 26 de enero de 2023 y se reportd la novedad de servicio reconectado, momento en el cual, se
considera correcto el cobro por concepto de reconexion del servicio en el siguiente periodo de
facturacién, pero se observa que por error se generaron dos érdenes que reconexion lo que genero
doble cobro en el periodo de Febrero de 2023, por lo tanto es PROCENDENTE reliquidar el valor de
$ 53.360 por el valor de la reconexién por generarse inconsistencias en el sistema.

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



MARTHA LILIANA LIZCANO, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexiéon en el periodo de
FEBRERO DE 2023, seran objeto de reliquidacion.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -53360 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
RECONEXION DEL | 2023-2 484 0 0 0 53360 -53360
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA LILIANA LIZCANO identificado
con C.C. No. 39775176 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARTHA LILIANA LIZCANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:;, CR 15 B # 10 B- 54 PS 3
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: MARTHA LILIANA LIZCANO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1459163 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE FEBRERO 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



