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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6é la Resolucion No. 9556-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) EDWIN FERNANDO OSORIO ROJAS y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacién 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:

9556-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario EDWIN FERNANDO OSORIO ROJAS
Matricula No 777060

Direccion para Notificacion yeik1018@hotmail.com 2500 LOTES SECTOR B

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, 5 DE JULIO DE 2023

Sefior (a):

EDWIN FERNANDO OSORIO ROJAS
yeik1018@hotmail.com - 2500 LOTES SECTOR B
Teléfono: 3123319565

PEREIRA

Radicacion: No. 9556 Radicado el 4 DE JULIO DE 2023
Matricula: 777060
Motivo de la Peticion: CAMBIO DE DATOS BASICOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: BUEN DIA, COORDIAL SALUDO,
SOLICITO CAMBIAR EL NOMBRE DEL PROPIETARIO EN LA FACTURA DEL SERVICIO
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE LA VIVIENDA UBICADA EN EL BARRIO
CUBA EL BOSQUE, MZ 47 CASA 23 2500 LOTES SECTOR B, DEL MISMO MODO
SOLICITAR 2 MATRICULAS ADICIONALES PARA LA VIVIENDA, MUCHAS GRACIAS

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

En atencidn a su escrito petitorio radicado el 4 DE JULIO DE 2023, mediante el cual solicita
sea actualizado el nombre del propietario del predio:

Dando respuesta a su solicitud referente a la matricula N° 777060 se procedio a realizar la
solicitud al area de Matriculas para que se generara el cambio del nombre del propietario
por OSORIO ROJAS EDWIN FERNANDO, quedando en el sistema la actualizacién que se
vera reflejada en el proximo periodo de Facturacion.

En cuanto a la solitud de matriculas nuevas o independizacion del servicio se le informa al
usuario que este tramite puede realizarlo a través de nuestro portal en (oficina virtual)
anexando la siguiente documentacion:



Recuerda, para solicitar una
independizacion, reactivacion o
cambio de acometida necesitas:

Cé¢dula del propietario del predio, si
e no eres el propietario, un poder
autenticado y tu cédula,

Predial o Certificado de Tradicion,
® con expedicién no mayor a |5 dias.

% Ultima factura de Aguas y Aguas de
Pereira cancelada.

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 presentada por el sefior EDWIN FERNANDO OSORIO
ROJAS, identificado con C.C. No 16232157 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior EDWIN FERNANDO
OSORIO ROJAS enviando citacion a Direccion de Notificacion: yeik1018@hotmail.com -
2500 LOTES SECTOR B 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 informaciéon y por tratarse de asuntos diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 5 DE JULIO 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. 9561-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

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

9561-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario NANCY STELLA
Matricula No 1478387

Direccion para Notificacion nancydokabu@hotmail.com SAN MARCOS

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, 5 DE JULIO DE 2023

Sefior (a):

NANCY STELLA
nancydokabu@hotmail.com - SAN MARCOS
Teléfono: 3217909674

PEREIRA

Radicacion: No. 9561 Radicado el 5 DE JULIO DE 2023
Matricula: 1478387
Motivo de la Peticion: CAMBIO DE DATOS BASICOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: BUENOS DiAS. SOLICITO POR FAVOR SEA CAMBIADO
EL NOMBRE DEL TITULAR DE LA MATRICULA YA QUE HACE POCO COMPRE LA CASA. AGRADEZCO
SU ATENCION. DIOS LOS BENDIGA.

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

En atencién a la peticion radicada el 5 DE JULIO DE 2023, mediante la cual solicitd, cambio de
suscriptor, este Departamento se permite informar,

Se procedidé a verificar el sistema de informacion comercial de la Empresa y se le informa a la
usuaria que se gener6 el cambio de nombre de suscriptor a NANCY STELLA CORREA HENAO,
con C.C N. 24412174, del predio con matricula N. 1478387 ubicado en MZ 4 CS 72 SAN MARCOS
- SAN JOAQUIN, el cual se vera reflejado el proximo periodo de facturacion.

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 presentada por el (la) sefior (a) NANCY STELLA, identificado con C.C.
No 24412174 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) NANCY STELLA enviando
citacion a Direccion de Notificacion: nancydokabu@hotmail.com - SAN MARCOS 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 5 DE JULIO DE 2023

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

Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 21416-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

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

Recurso No

21416-52

Fecha Resolucion Recurso

5 DE JULIO DE 2023

RECLAMO

257694 de 5 DE JUNIO DE 2023

Resultado de la decision:

REVOCA

Fecha del Aviso

14 DE JULIO DE 2023

Fecha de Desfijacion

17 DE JULIO DE 2023

Nombre del Peticionario BELKIS JUDITH VISBAL RODRIGUEZ

Identificacion del Peticionario 22650256

Matricula No. 751347

Direccion para Notificacidon MZ 6 CS 94 LC 00 JOSE MARIA CORDOBA

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. 4016296

Resoluciéon No. 21416-52
DE: 5 DE JULIO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21416 DE 14 DE JUNIO DE 2023
SOBRE RECLAMO No. 257694 DE 31 DE MAYO 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) sefor(a) BELKIS JUDITH VISBAL RODRIGUEZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 22650256 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 257694-52 de 5 DE JUNIO 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. 751347 Ciclo 12,
ubicada en la direccion MZ 6 CS 94 LC 00, Barrio JOSE MARIA CORDOBA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2023-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 14 DE JUNIO DE 2023 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision por el alto consumo facturado en mayo para dos personas que habitan el inmueble
hace dos meses, solicita le avisen con tiempo para estar presente en la revisién y verificar que
medidor le corresponde al predio, : 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 efectuar andlisis de la decision impugnada encontrando lo
siguiente:

Con ocasion del recurso de reposicién, se efectud visita técnica el dia 26 de junio de 2023
donde se constaté 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 H22VA008493 en buen
estado registraba una lectura acumulada de 38 m3, se revisaron las instalaciones internas y la
acometida y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas. Se confirma que tiene
medidor nuevo, el cua se instalé en el mes de marzo de 2023, pero a la fecha no se ha
finalizado la orden de trabajo en el sistema comercial, falta grabar el numero del medidor y
realizar el cobro, porque la Empresa lo suministré e instalo. El medidor anterior, era el
numero 1015MMCAF010188AA, el cual fue necesario cambiar por la causal de avance
tecnoldgico, con fundamento en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

En cuanto al consumo, se reviso el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que se presentd desviacién significativa del consumo en el periodo de MAYO DE



2023, vy se confirmé la lectura, se determind que fue utilizacién del consumo, por lo cual el
Grupo de Previa a la Facturacion cobré el consumo total que registré el medidor, el cual
avanzo en este periodo 24 ma3.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agot6 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 desviacién supero el 65% al promedio histérico de
consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision
atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacion de
MAYO DE 2023, alos mismos 11 m3 que registro el medidor en junio de 2023.

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accion u 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.

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 seguin sea el caso.”

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -49764 detallado asi:

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




ND SUBSIDI 2023-5 483 11 13 -17692 -20909 3217
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2023-5 483 0 0 -3 -2 =1
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2023-5 483 11 24 21556 47032 -25476
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2023-5 483 11 13 -14917 -17629 2712
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2023-5 483 11 24 25567 55782 -30215
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 BELKIS JUDITH
VISBAL RODRIGUEZ en contra de la Resolucion No. 257694-52 de 5 DE JUNIO DE 2023, y
REVOCA l|a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 751347 la suma de -49764. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacién 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 terminacion 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 5 DE JULIO DE 2023
N
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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. 21417-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) AIDA LUZ HINESTROZA 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 21417-52

Fecha Resolucion Recurso 5 DE JULIO DE 2023
RECLAMO 257571 de 1 DE JUNIO DE 2023
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023

Nombre del Peticionario AIDA LUZ HINESTROZA
Identificacion del Peticionario 1088293100

Matricula No. 1789593

Direccion para Notificacidon Mz 32 CS 1 EL REMANSO

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. 4016294

Resolucién No. 21417-52
DE: 5 DE JULIO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21417 DE 14 DE JUNIO DE 2023
SOBRE RECLAMO No. 257571 DE 26 DE MAYO 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) AIDA LUZ HINESTROZA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1088293100 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion
No. 257571-52 de 1 DE JUNIO 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. 1789593 Ciclo 7, ubicada en la
direccién MZ 32 CS 1, Barrio EL REMANSO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-4, 2023-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 14 DE JUNIO DE 2023 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision porque instalaron medidor nuevo y lo dejaron con fuga, solicita reparar y revisar el
consumo facturdo, 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 28 de
junio de 2023, donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado
por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida y las
instalaciones hidraulicas se encontraron en buen estado, el medidor H22VA008578 registraba
una lectura acumulada de 160 m3 , el nivel de ocupamiento es de seis personas, fue necesario
generar orden de trabajo para que el personal operativo reparara fuga en el medidor, segun
informacion del usuario.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que en los
periodos de ABRIL y MAYO DE 2023 el consumo presentd desviaciéon significativa y no se
habia detectado la causa y se habia facturado el consumo total que registré el medidor.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agot6 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 deviacién superd el 65% al promedio histérico de



consumo, y que no se determind la causa del incremento , 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 ABRIL y MAYO de 2023, cobrando el
consumo promedio histérico, equivalente a 22 m3, porque se presenté fuga, la cual ya fue
reparada.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de ABRIL
y MAYO DE 2023 revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso
de reposicién, y si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se
accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo
pedido. El periodo de junio de 2023 se modificé por medio del reclamo 258139.

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, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accién u 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 deteccién 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.”

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -197060 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2023-4 408 9 28 17637 54871 -37234
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA 2023-5 408 0 0 -2 -1 -2

AJUSTE A LA DECENA 2023-4 408 0 0 -2 -5 3




VERTIMIENTO 2023-4 408 9 28 20918 65079 -44161
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2023-5 408 9 36 17637 70548 -52911
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2023-5 408 9 36 20918 83673 -62755

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 AIDA LUZ
HINESTROZA en contra de la Resolucién No. 257571-52 de 1 DE JUNIO DE 2023, y REVOCA
la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1789593 la suma de -197060. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de 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 accedioé a la petitum del recurrente..

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 5 DE JULIO DE 2023

fﬁf f i
({ ,I / / ;r’
1_,-’ oeo ;}Jﬁ ,u,

b

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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. 257901-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MATILDE CORRALES DE RINCON 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:

257901-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario MATILDE CORRALES DE RINCON
Matricula No 232843

Direccion para Notificacion sandrap.rinconc@gmail.com LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 4004671
Resolucion No. 257901-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257901 de 15 DE JUNIO 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 15 DE JUNIO DE 2023 la sefiora MATILDE CORRALES DE RINCON identificado con
C.C. No. 42068437, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 257901
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 232843 Ciclo: 2 ubicada en:
CR 7 # 25- 44 en los periodos facturados 2023-4,2023-2,2023-5,2023-3,2023-6.

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).

En primer término, se le hace saber al peticionario que conforme a lo establecido en el cuarto inciso
del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En ningun
caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se
pronunciara y tomara decision administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de
facturacién anteriores a la reclamacion, es decir desde el periodo de febrero de 2023.

El concepto SSPD-0J 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente, dicha consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor
de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de
caducidad que opera a favor de las empresas.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA
El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturacion es el establecido en el

inciso 3°. del articulo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta Oficina Asesora Juridica sefial6 lo
siguiente mediante concepto SSPD 20021300000672:

El inciso 3° del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no proceden
reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las



empresas de servicios publicos, se trata de un término de caducidad para el ejercicio del derecho
del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la negligencia del usuario que
no reclama en tiempo, busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no
permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los
servicios facturados en un periodo determinado.

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

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 distribucién 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 relacién entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de
“La facturacion 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 medicién 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
administracion 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 uUnicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegara por los valores
registrados por su medidor.

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 de junio de 2023, por
parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determiné que la
PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida principal tiene instalado el TOTALIZADOR P1715MMRSA102812AA, el cual
registra una lectura acumulada de 1031 m3 y 17 hijas registradas.” Al realizar la visita se observa:
se abre llave de agua y medidor registra con normalidad, es decir medidor no esta frenado, se
observa en terreno que este medidor surte 1 sanitario,1 lavamanos,1 llave de poceta, las cuales se
revisaron y no existen fugas.”



Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al
predio con matricula No. 232843, se ha facturado respecto al periodo de febrero marzo, abril, mayo
y junio de 2023 por consumo de 50 m3 en concordancia,

“...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...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se le informa a la usuaria que el medidor N. P1715MMRSA102812AA, que se encuentra registrado
en la matricula N. 232843, es un medidor instalado en la parte interna, no corresponde al medidor
del area comun ya que este solo estaba registrando una parte del consumo y no el total del
consumo del area comun, en visita de terreno se evidencio que existe macromedidor en la entrada
del edificio que no esta grabado en el sistema de informacidon comercial, por ende, no opera el
descontar y repartir, adicionalmente esta frenado en mal estado.

Por lo anterior, se remite al area de Control de Perdidas no Técnicas para que genere el proceso de
socializacion y cambio del macromedidor y se grabe correctamente el medidor instalado al area
comun e inicie a operar el descontar y repartir.

Finalmente, se evidencia que se facturo un consumo promedio superior al predio de 50 m3, por
ende, es procedente reliquidar el periodo de febrero, marzo, abril, mayo y junio de 2023 a 21 m3,
con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -997708 detallado asi:

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

CONSUMO | 2023-3 464 8 38| 15677 74468 -58790
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2023-5 464 8 37| 10915 50481 -39566
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2023-3 464 8 38 9203 43713 -34510
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO [ 2023-3 464 8 38| 18594 88322 -69728
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2023-6 464 8 37| 16228 75053 -58825
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2023-6 464 8 37 9526 44056 -34530
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2023-6 464 8 37| 19235 88964 -69728
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO [ 2023-4 464 8 38| 18594 88322 -69728
ALCANTARILLADO




CONSUMO | 2023-5 464 8 37| 15677 72508 -56831
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2023-5 464 8 37 9203 42562 -33360
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2023-2 464 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2023-4 464 8 38| 15677 74468 -58790
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2023-2 464 8 37 8800 40701 -31901
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2023-6 464 8 37 11291 52222 -40931
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2023-2 464 8 37| 10446 48311 -37865
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2023-4 464 8 38 9203 43713 -34510
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2023-2 464 8 37| 17795 82302 -64507
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2023-3 464 8 38| 10915 51845 -40930
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO [ 2023-5 464 8 37| 18594 85998 -67404
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2023-2 464 8 37 14992 69338 -54346
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2023-4 464 8 38| 10915 51845 -40930
ALCANTARILLADO

De lo anterior y aunado a los antecedentes de Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
232843, por la Empresa, respecto al periodo de febrero, marzo, abril, mayo y junio de 2023,
seran objeto de modificacion, SE ACCEDE, a reliquidar los valores objeto de reclamacion, ya que
no fueron registrados por el totalizador de conformidad con el sistema general o totalizador,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se exhorta a la peticionaria a efectos de recurrir eventualmente la decisidon aqui tomada, aporte
certificado de representacion legal emitido por Secretaria de Gobierno para acreditar legitimacion
por activa, a su vez, 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

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 construccién corresponde
a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general constituida
por dos 0 mas unidades independientes.

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la
Ley 142 de 1994 y la Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen
o sustituyan, para todos los casos es obligatorio colocar medidores domiciliarios para cada
uno de los suscriptores individuales del servicio de acueducto. Las excepciones a esta regla
seran las establecidas en dichas normas.
(.-.)
En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12) unidades
habitacionales, se debe instalar un medidor totalizador en la acometida. También deben
existir medidores individuales en cada uno de los apartamentos o interiores que conformen
el edificio o conjunto multifamiliar.

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 MATILDE CORRALES DE
RINCON identificado con C.C. No. 42068437 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) MATILDE CORRALES DE RINCON enviando citacion a Correo Electrénico:,
sandrap.rinconc@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: MATILDE CORRALES DE RINCON la cancelacion de las sumas pendientes



por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
232843 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 5 DE JULIO 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. 257997-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ADOLFO LEON GOMEZ TAMAYO 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:

257997-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario ADOLFO LEON GOMEZ TAMAYO
Matricula No 1493881

Direccion para Notificacion ADOLFOGOMEZTAMAYO@GMAIL.COM POBLADO Il

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. 4014454
Resoluciéon No. 257997-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257997 de 21 DE JUNIO 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 21 DE JUNIO DE 2023 el sefior ADOLFO LEON GOMEZ TAMAYO
identificado con C.C. No. 10082323, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
257997 consistente en: CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1493881 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 24 CS 17 en el
periodo facturado 2023-6

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,
calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 1493881, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
s actual anterior a facturado
JUNIO 175 m3 161 m3 14 m3 14 m3 Consumo por diferencia de
lectura (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto
tiene instalado el Medidor No. P2115MMRAL143333AA el cual registra una lectura
acumulada de 182 m3.

De acuerdo a la visita N° 4014454 realizada el dia 24 de JUNIO de 2022 por el funcionario
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN evidencia que la matricula N° 1493881 Se observa en
terreno que el predio es una vivienda familiar , como se aprecia en las fotos. Hay
visita de 2 personas, se reviso instalaciones y no existen fugas..

Siendo asi, se hace evidente la inconsistencia en la clasificacion bajo la clase de uso
“‘comercial” ya que el bien cuenta con destinacion totalmente residencial.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que la clase de uso registrado para la matricula No. 1493881 por la
Empresa NO ES CORRECTO, por lo cual, se procedera la clase de uso del bien de
Comercial a Residencial de acuerdo a lo evidenciado en la visita técnica N° 4014454,
adicional a ello, los valores facturados segun lo evidencia nuestro sistema de informacion
comercial, se incrementaron por la inconsistencia presentada, por lo tanto, procede el
reclamo para los valores facturados en los periodos de JUNIO DE 2023, LOS CUALES
NO SON CORRECTOS, por parte de este Departamento se encuentra entonces
PROCEDENTE el reclamo del Sefior ADOLFO LEON GOMEZ TAMAYO, por lo cual, se
haran los ajustes y modificaciones necesarias en el Sistema de Informacion para lo
facturado al predio, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -44395 detallado asi:

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

NC CONTRIB| 2023-6 419 0 14 0 19760 -19760
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2023-6 419 0 0 0 5181 -5181
C.F.ACUE

NC CONTRIB| 2023-6 419 0 14 0 16670 -16670
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2023-6 419 0 0 0 2779 -2779
C.F.ALCANTA

AJUSTE ALA| 2023-6 419 0 0 -5 0 -5
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Para efectos de facturacion de los servicios de acueducto y alcantarillado, se
considerara como residenciales a los pequerios establecimientos comerciales o

industriales conexos a las viviendas con una acometida de conexion de acueducto
no superior a media (1/2”).

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES



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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
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 ADOLFO LEON
GOMEZ TAMAYO identificado con C.C. No. 10082323 por concepto de CLASE DE USO
INCORRECTO 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 ADOLFO LEON GOMEZ TAMAYO enviando citacion a Correo
Electronico:, ADOLFOGOMEZTAMAYO@GMAIL.COM 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: ADOLFO LEON GOMEZ TAMAYO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1493881 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 5 DE JULIO DE 2023

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

Proyecto: jteatcliente12
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. 258013-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDGAR AUGUSTO BUITRAGO 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), razén por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

258013-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023

Nombre del Peticionario EDGAR AUGUSTO BUITRAGO BALLESTEROS
Matricula No 247908

Direccion para Notificaciéon CL 24 # 13- 62 CENTENARIO

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. 4014336
Resolucion No. 258013-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258013 de 22 DE JUNIO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE JUNIO DE 2023 el sefior EDGAR AUGUSTO BUITRAGO
BALLESTEROS identificado con C.C. No. 10117924, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 258013 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
247908 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 24 # 13- 62 en los periodos facturados
2023-5,2023-6.

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)

En primer término, se le hace saber al peticionario que conforme a lo establecido en el cuarto inciso
del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En ningun
caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se
pronunciara y tomara decision administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de
facturacién anteriores a la reclamacion.

El concepto SSPD-0OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente, dicha consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor
de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de
caducidad que opera a favor de las empresas.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturacion es el establecido en el
inciso 3°. del articulo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta Oficina Asesora Juridica sefial6 lo
siguiente mediante concepto SSPD 20021300000672:



El inciso 3° del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no proceden
reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
empresas de servicios publicos, se trata de un término de caducidad para el ejercicio del derecho
del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la negligencia del usuario que
no reclama en tiempo, busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no
permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los
servicios facturados en un periodo determinado.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 247908, se ha facturado de la siguiente manera:

. Lectura Lectura Diferenci Consumo L.
Periodo . Observacion
actual anterior a Facturado
JUNIO 1549 m3 1442 m3 107 m3 107 m3 Consumo por diferencia de lectura. (Art.

146-Ley 142/94)

Consumo por promedio, se cobran 40 m3
MAYO 1442 m3 1424 m3 18 m3 48 m3 de agua acumulada de meses anteriores.
(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. P1415MMRSA51908AA cual registra una lectura acumulada
de 1594 m3.

En la visita técnica N° 4014336, realizada por el técnico JHON FERNANDO RENDON el
dia 28 de JUNIO de 2023 se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura,
encontrando que: Se visité predio, se revisaron todas las instalaciones hidraulicas y
sanitarias del predio y todo esta en buen estado.

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 MAYO DE 2023 la diferencia de lectura fue de 18 m3 pero se
cobraron 40 m3 de agua acumulada que estaban pendientes por cobrar del
periodo de enero de 2023, quedando 60m3 de agua acumulada pendientes
por facturar.

e En el periodo de JUNIO DE 2023 se facturd por estricta diferencia de lectura

e Por otro lado, cumpliendo con el debido proceso se programo visita técnica



previa a la facturacién en el periodo de ENERO DE 2023 para verificar las
causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacién, la cual
arroja como observacion: “ no se pudo revisar, no hay nadie.”
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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.
247908 respecto al periodo MAYO y JUNIO 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 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 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato.
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y
a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuatio.

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDGAR
AUGUSTO BUITRAGO BALLESTEROS identificado con C.C. No. 10117924 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 sefior EDGAR AUGUSTO BUITRAGO BALLESTEROS enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CL 24 # 13- 62 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: EDGAR AUGUSTO BUITRAGO BALLESTEROS Ila
cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 247908 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 5 DE JULIO DE 2023

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

Proyecté: jteatcliente12
Revis6: marango

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. 258045-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

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

258045-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario MARTIN MENDEZ
Matricula No 53140

Direccion para Notificacion martinmendezch@hotmail.com LOS ROSALES

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. 4016335
Resoluciéon No. 258045-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258045 de 23 DE JUNIO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JUNIO DE 2023 el sefior MARTIN MENDEZ identificado con C.C. No.
87713381, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 258045 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 53140 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 8 # 12
B- 06 en los periodos facturados 2023-4,2023-5, 2023-6

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. 53140, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura Diferenci Consumo .
. Observacion
s actual anterior a Facturado

Consumo por promedio, se cobran 93 m3 de

JUNIO 773m3 | 772 m3 1m3 94 m3 agua acumulada que estabap pendientes por
facturar de los meses de abril y mayo, quedan
por cobrar 200 m3(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio, quedan pendientes por

MAYO 772 m3 504 m3 268 m3 4m3 cobrar 264 m3 mas 29 m3 del periodo de abril
para un total pendiente por cobrar de 293 de
agua acumulada. (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio, quedan pendientes por

ABRIL 504 m3 471 m3 33 m3 4 m3 cobrar 29 m3 de agua acumulada.(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. C16LA178035AA el cual presenta una lectura acumulada



780 m3.

En la visita técnica N° 4016335, realizada por el JHON FERNANDO RENDON el dia 29 de
JUNIO de 2023 se presentaron las siguientes observaciones: “Se visité predio, funciona
consultorio odontolégico medio tiempo, se revisoé todas las instalaciones hidraulicas
y sanitarias y todo esta en buen estado, medidor no registra consumo con llaves
cerradas.”

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

e En el periodo de ABRIL DE 2023 la diferencia de lectura fue de 33 m3 , pero
solo se cobraron 4 m3, quedando pendientes 29 m3 de agua acumulada por
cobrar.

e En el periodo de MAYO DE 2023 l|a diferencia de lectura fue de 268 m3, pero
se cobraron 4 m, quedando pendientes por cobrar 264 m3 de agua
acumulada

e En el periodo de JUNIO DE 2023 |a diferencia de lectura fue de 1 m3 pero se
le cobraron 93 m3 de agua acumulada de los 293 m3 que tenia pendientes
por facturar de los meses de abril y mayo de 2023.

e Se le notifica al usuario que aun quedan 200 m3 de agua acumulada
pendientes por facturar que seran cobrados en proximos periodos de
facturacion.

Por otro lado, Cumpliendo con el debido proceso se programé visita técnica previas
a la facturacion en el periodo de ABRIL Y MAYO DE 2023, para verificar las causas
del consumo elevado antes de proceder con su facturacion, las cuales pese haber
sido debidamente notificadas por la empresa, no fueron atendidas por el usuario.
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Matricula: 53140 Ciclo:1 Ruta:5 Consecutivo: 24650

Direccién: CL 8 # 12 B- 06, LOS ROSALES

Nro. Medidor:C16LA178035AA Uso: COMERCIAL

L.actual:504 mts® L.anterior 471 mis® Dif. Lectura: 33mts? D
Consumo pendiente:29 mis’ Lectura dia mm:ﬁ
Consumo promedio facturado Gltimos sels meses: 4mt’

Asunto: NOTIFICACION DILIGENCIA DE REVISION PREVIA A LA FACTURACION

Respotado(a) Sefor(a),

Comedidamanta ma permito comunicare que & cormumo faclurado on of mes da ABRIL de 2023, del prodio
ublcado en: CL 8 # 12 B- 06, LOS ROSALES con Matricula N* 53140 , ha sufrido una desviacin significativa
que se encuenira dentro de los pardmetros de la Resclucidn CRA 151 da 2001,

Por lo anteror y en cumpimiento a o establecido en el articulo 2.6 de la Circuler exterma SSPD N*008 de
2.007(Circular cel Debido Procesc), me parmito comunicarte que este Despacho llevars a cabo diligencia de
Rovisién Técnica para Investigar las posibles causae que originaren dicha incremento, La cual se realizard
despuis de tres (3) diss hdblles contados a partir del dia siguiente del recibo de este comunicado.

Por lo anterlor se le solicita estar presante an la diligencia a efectos y de considerario partinents aporie ¥
scliciio las pruabas que pretenda hacer valer dentro de ia investigacidn del incromanto referida.

En caso de no ser posdie la entregs porsonal de la presents comumicacidn se defard constancia on o pradio
de la fecha y hora en la que s& realizar la visita requenida.
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Direccién: CL 8 # 12 B- 06, LOS ROSALES

Nro. Medidor:C16LA178035A4 Uso: COMERCIAL
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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.



53140 respecto al periodo ABRIL, MAYO y JUNIO 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 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 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTIN
MENDEZ identificado con C.C. No. 87713381 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO 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
resolucién al sefor MARTIN MENDEZ enviando citacion a Correo Electronico:,
martinmendezch@hotmail.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: MARTIN MENDEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 53140 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

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



Dado en PEREIRA, el 5 DE JULIO DE 2023

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

Proyecté: jteatcliente12
Revis6: marango

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. 258067-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

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

258067-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario DEISY LOPEZ
Matricula No 338293

Direccion para Notificacion coordinadorapereira@garajesprefabricados.com BRASILIA

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. 4016738
Resoluciéon No. 258067-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258067 de 23 DE JUNIO 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 JUNIO DE 2023 la sefiora DEISY LOPEZ identificado con C.C. No.
42162454, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 258067 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 338293 Ciclo: 5 ubicada en la
direccion: CR 13 # 32- 55 en el periodo de facturacion de JUNIO 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 1 DE JULIO DE
2023 en la que participo la sefiora Daisy Lépez 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° P1415MMRSA59264AA el cual registra una lectura acumulada de 641 m3.
Instalaciones en buen estado medidor funciona correctamente predio con tres barios ."

Se reviso el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de MAYO de 2023, razon
por la cual la empresa facturo de la siguiente manera :

. Lectura Lectura . . Consumo ‘.
Periodos . Diferencia Observacion
actual anterior Facturado

Cobro por promedio en periodo (Art.
146-Ley 142/94) pendiente por facturar

MAYO 639 296 343 m3 2m3 mientras se investigaba la desviacion
de los 341 m3 pendiente.
Cobro por consumo en el periodo mas
JUNIO pendiente, 1 + 61 m3 total: 62m3 (Art.

640 639 1m3 61 m3 | 146-Ley 142/94) pendiente por facturar

280 m3.

Es decir, de_343 m3 que registrd el equipo de medida en el periodo de MAYO 2023 la



empresa facturo el promedio de 2 m3, quedando pendiente por facturar 341 m3, mientras
la empresa llevaba a cabo las revisiones, la revision de previa no fue posible realizar debido
a que el predio se encontraba solo, el dia 10 de JUNIO 2023 la revision con el servicio de
Geofono el cual no detectd fuga interna como se evidencia en el reporte.
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Debido a esto para el periodo de JUNIO de 2023 se confirmé el registro del medidor,
desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura de MAYO 2023, por lo tanto, se
determiné que fue utilizacion del servicio y al_1_m3 que registré el equipo de medida en el



mes de JUNIO 2023 se le agregaron_61 m3 dejados de facturar en el periodo anterior,
quedando pendientes 280m3, lo anterior dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la
Ley 142 de 1994.

Se reviso en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa entre los dos periodos, es decir MAYO y JUNIO de 2023 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, por lo cual no se accede a modificar el
consumo de los periodos reclamados.

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

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 usuatrio.

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

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

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

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.”

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 DEISY LOPEZ
identificado con C.C. No. 42162454 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION 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 sefior(a) DEISY LOPEZ enviando citacion a Correo Electronico:,
coordinadorapereira@garajesprefabricados.com 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: DEISY LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
338293 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 5 DE JULIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: smontes
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. 258038-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

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

258038-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario MARIO JAIME BONILLA
Matricula No 189878

Direccion para Notificaciéon CR 29 # 17- 34 CIUDAD JARDIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 4016319
Resoluciéon No. 258038-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258038 de 23 DE JUNIO 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 JUNIO DE 2023 el sefior MARIO JAIME BONILLA identificado con
C.C. No. 10113641, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 258038
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 189878 Ciclo: 8 ubicada en: CR 29 # 17- 34 en el
periodo facturado de febrero, Marzo, Abril, Mayo y Junio 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)

Informamos que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142
de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En ningtn caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se
pronunciara y tomara decisién administrativa respecto de lo facturado por la Empresa
Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos
cinco (5) periodos de facturacion anteriores a la reclamacion, es decir desde el periodo de
Febrero de 2022.

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso
tercero del articulo 154 de la Ley 142 de 1994, este es un término de caducidad para el
ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos, mediante el cual se castiga la
negligencia del usuario que no reclama en tiempo. Adicionalmente, dicha consagracion
legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no permanezca de
manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los servicios
facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de caducidad que
opera a favor de las empresas.



CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

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

El inciso 3° del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no proceden
reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas
por las empresas de servicios publicos, se trata de un término de caducidad para el
gjercicio del derecho del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la
negligencia del usuario que no reclama en tiempo, busca darle certeza a la factura que
expide la empresa para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de
si el usuario discute el valor de los servicios facturados en un periodo determinado.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE JUNIO
DE 2023 en la que participd6 DANIEL GRISALES SANCHEZ como colaborador de la
Empresa, se determin6é que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en Ila acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA79983AA el cual registra una lectura acumulada de 0 m3. Con observacion:
"El predio esta sdélo, se toco varias veces nadie abrio, el medidor tiene la pantalla
estallado, no tiene fuga pero es imposible leerlo”.

No tiene caja de proteccion y esta lleno de basura y matas.

Se revisoO en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de FEBRERO, MARZO, ABRIL, MAYO Y JUNIO DE 2023
facturé consumo promedio de usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias,
porque se reportd la novedad: MEDIDOR FRENADO, vy en la visita técnica, se verificd
que efectivamente el equipo de medida se encuentra frenado, y se liquiddé un consumo
superior al promedio historico del predio, Yy ya autorizé la reposicion del medidor, en los
préximos dias, el Grupo de Medicién efectuara el cambio respectivo

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de
FEBRERO, MARZO, ABRIL, MAYO Y JUNIO DE 2023 es superior al consumo promedio
histérico del predio, por lo tanto, se reliquida cobrando 19 m3 respectivamente.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -418934 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajad
o Liq. Fact. Liq. Fact. o

CONSUMO 2023-4 | 421 6 25 11758 | 48992 -37234




ACUEDUCTO

CONSUMO 2023-3 | 421 6 27 11758 | 52911 -41153
ACUEDUCTO

CONSUMO 2023-2 | 421 6 26 11244 | 48724 -37480
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2023-6 | 421 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2023-3 | 421 0 0 0 -3 3
DECENA

AJUSTE A LA 2023-3 | 421 0 0 -4 -3 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2023-4 | 421 0 0 -4 -5 1
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2023-5 | 421 0 0 0 -3 3
DECENA

VERTIMIENTO 2023-6 | 421 6 25 14427 | 60111 -45684
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2023-2 | 421 0 0 -5 -2 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2023-6 | 421 6 25 12171 50712 -38541
ACUEDUCTO

CONSUMO 2023-5 | 421 6 25 11758 | 48992 -37234
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2023-5 | 421 0 0 -4 -5 1
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2023-4 | 421 6 25 13946 | 58107 -44161
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2023-3 | 421 6 27 13946 | 62755 -48809
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2023-2 | 421 6 26 13346 | 57834 -44487
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2023-5 | 421 6 25 13946 | 58107 -44161
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2023-4 | 421 0 0 0 -3 3
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIO JAIME
BONILLA identificado con C.C. No. 10113641 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 sefor(a) MARIO JAIME BONILLA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 29 # 17- 34 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: MARIO JAIME BONILLA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 189878 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 5 DE JULIO 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. 258102-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHON JAIRO DOMINGUEZ MERCADO 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:

258102-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario JHON JAIRO DOMINGUEZ MERCADO
Matricula No 19634937

Direccion para Notificaciéon MZ 2 CS 14 PS 2 VILLA MAGDALIA

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. 4018032
Resolucion No. 258102-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258102 de 26 DE JUNIO 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 26 DE JUNIO DE 2023 el sefior JHON JAIRO DOMINGUEZ MERCADO
identificado con C.C. No. 8038731, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
258102 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19634937 Ciclo: 10 ubicada en: MZ 2 CS
14 PS 2 en los periodos facturados de Junio 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)

Con el animo de dar claridad a lo solicitado por el usuario del servicio, se procedié con el
envio del personal técnico de la Empresa a efectuar la revisién del predio, y de conformidad
con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 de Junio de 2023 en la que
participé6 FREDDY RAMOS RIOS como colaborador de la Empresa, se determind que: “Se
reviso el predio esta en construccién, la conexidon nueva de alcantarillado esta en
espera en la subgerencia operativa, la cual se creé cuando el usuario radicé la
solicitud de matricula nueva del piso 1, se debe esperar la instalaciéon.”

De acuerdo con lo anterior, se puede observar que es cierto que el usuario no cuenta con
el servicio de alcantarillado y no hace uso de éste, asi las cosas, considera éste
Departamento que es procedente realizar la reliquidacion de lo facturado por éste servicio.

De igual modo, se generod la orden de trabajo N° 3921540 al departamento de operaciones
para que se realice la instalacion de la acometida de alcantarillado en la matricula
19634937 (perteneciente al Piso 2) en el menor tiempo posible y segun la disponibilidad
técnica de la Empresa.

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.



19634937 por la Empresa, por concepto de alcantarillado, NO SON CORRECTOS, ya que
la empresa no presta el servicio mencionado en dicho sector, por lo cual, sera objeto de
reliquidacion por parte de éste Departamento los conceptos facturados por Alcantarillado.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -8580 detallado asi:

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

VERTIMIENTO | 2023- | 407 0 0 0 8580 | -8580
ALCANTARILLA| 6
DO

FUNDAMENTOS LEGALES

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.

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrardn
servicios no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las
condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria
definida para cada servicio publico domiciliario ( lo resaltado es nuestro).

RESOLUCION CRA 659 DE 2013 Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la
Resolucién numero CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La
presente resolucion, tiene por objeto sefialar de acuerdo con la Ley, los criterios
generales sobre la proteccion de los derechos de los usuarios en lo relativo a
facturacion para la devoluciéon por via general de cobros no autorizados, en los
servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su
origen en servicios no prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y
cobros de conceptos no previstos en la ley y en los contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la



factura a los usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los
autorizados por la entidad tarifaria local en todos o algunos de sus componentes,
segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria vigente para cada servicio
publico.

1.2. Identificacion de los cobros no autorizados y recalculo del cobro. Los
cobros no autorizados pueden ser identificados entre otros, por la entidad de
vigilancia y control en desarrollo de sus funciones o por la persona prestadora del
servicio, en uno y otro caso ya sea de oficio o por peticion en interés general

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona
prestadora del servicio recalculara de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y
control, el valor correcto que debioé haberse cobrado, con el propdsito de corregirlo
en la totalidad de las facturas afectadas, por el periodo en que se haya presentado
el cobro no autorizado, quedando obligada a ajustar la tarifa a la normatividad y
regulacion vigentes si este fue el origen del cobro y hacer el ajuste en la
facturacion. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON JAIRO
DOMINGUEZ MERCADO identificado con C.C. No. 8038731 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 sefior(a) JHON JAIRO DOMINGUEZ MERCADO enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, MZ 2 CS 14 PS 2 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 JAIRO DOMINGUEZ MERCADO la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19634937 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 5 DE JULIO 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. 258109-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA MARIA 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), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

258109-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario ANA MARIA TREJOS
Matricula No 231647

Direccion para Notificaciéon CR 7 # 22- 22 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 4018184
Resolucion No. 258109-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258109 de 26 DE JUNIO 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 26 DE JUNIO DE 2023 la sefiora ANA MARIA TREJOS identificado con C.C.
No. 25060806, obrando en calidad de Arrendatario present6é RECLAMO No. 258109
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 231647 Ciclo: 2 ubicada en: CR
7 # 22- 22 en el periodo facturado 2023-6

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,
calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 231647, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura Consumo

. Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
Consumo por promedio (Art.
JUNIO 613 m3 613 m3 0m3 15 m3 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 27 de junio de 2023, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON “Se visito predio,
se reviso6 todas las instalaciones hidraulicas y sanitarias y todo esta en buen estado,
predio ocupado hace 40 dias, medidor registra un leve consumo con llaves cerradas.

Es de tener en cuenta la observacion “medidor gira con llaves cerradas” es posible que en
el predio se presente una fuga interna, se le recomienda que de forma particular o a través
de nuestra empresa contrate el servicio de gedfono el cual tiene un costo aproximado de $



82.000 por hora, para ubicar la posible fuga y realizar las reparaciones pertinentes, y asi
evitar aumento en los consumos registrados.

Se observa que durante el periodo de JUNIO de 2023, no se presenté diferencia de lectura
del medidor frente al periodo anterior, pero el lector reportd en el sistema la novedad de
‘MEDIDOR NO SE PUEDE LEER”, razon por la cual el sistema le liquidd consumo
promedio equivalente a 15 m3, mas los cargos fijos; razén por la cual, se procede a
reliquidar por aforo a 10 m3. Mas los cargos fijos ya que asi lo faculta nuestro
ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura, El
aforo que es de 5 m3 por persona y el cual la empresa facturé un promedio de 15 m3, SE
PROCEDE A RELIQUIDAR LOS 5 m3 FACTURADOS DE MAS. Por Lo anterior, dando
aplicacion al articulo 146 de la Ley 142 de 1994:“...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.

Se genera orden de trabajo N° 4024736 al grupo de medicién para que se inicie con el
proceso de socializacién para el cambio de medidor.

Es importante sefalar que se facturara por promedio de 10 m3 por el lapso de 2 periodos
de facturacion dando tiempo al usuario de realizar las reparaciones pertinentes y el cambio
efectivo del medidor.

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. 231647 por la Empresa, respecto al periodo de JUNIO de 2023, seran objeto
de modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar el periodo de JUNIO de 15 m3 a 10
m3. 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 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”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35173 detallado asi:

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

NC CONTRIB| 2023-6 421 10 15 11907 17861 -5954
ACUEDUCTO

CONSUMO| 2023-6 421 10 15| 20285 30427 -10142
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2023-6 421 10 15 14114 21171 -7057
ALCANTARILLADO




AJUSTEALA| 2023-6 421 0 0 -2 -3 2
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2023-6 421 10 15| 24044 36066 -12022
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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA MARIA TREJOS
identificada con C.C. No. 25060806 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 a la senora ANA MARIA TREJOS enviando citacion a Direccidon de Notificacion:,
CR 7 # 22- 22 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: ANA MARIA TREJOS la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 231647 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 5 DE JULIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: jteatcliente12
Revisé: marango

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. 258073-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

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

258073-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario CARLOS HECTOR GARCIA
Matricula No 19626347

Direccion para Notificacion CL 11 # 16 - 22 PINARES DE SAN MARTIN

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. 4017679
Resoluciéon No. 258073-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258073 de 26 DE JUNIO 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 JUNIO DE 2023 el sefior CARLOS HECTOR GARCIA identificado
con C.C. No. 16276541, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
258073 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19626347 Ciclo: 8
ubicada en: CL 11 # 16 - 22 en el periodo facturado 2023-6

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,
calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 19626347, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura . . Consumo L.
. Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
Consumo por promedio (Art.
JUNIO 812 m3 812 m3 0m3 50 m3 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 procedio 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 27 de junio de 2023, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario FREDDY RAMOS “Se reviso el predio, esté
medidor que esta grabado en la matricula 19626347 con medidor A21FA728078 era el
que alimentaba todo el edificio desde que inicio la obra hasta hace un mes
aproximadamente que ya lo hicieron el empalme definitivo, ya fue retirado y taponada
la acometida por la subgerencia operativa, se debe instalar un medidor nuevo en el
nuevo gabinete que se tiene ya marcado para el area comun favor reportar para que
lo instalen lo mas pronto posible.



En este edificio no hay personal de vigilancia, sélo hay unas llaves terminales y las
utilizan muy poco. Todos los apartamentos tienen medidor instalado.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en el periodo de JUNIO
facturé6 consumo promedio de 50 m3, por la imposibilidad técnica de determinar el
consumo, y una vez verificado lo manifestado por el usuario y la revision técnica efectuada
se puede determinar que efectivamente la empresa genero un cobro indebido en el periodo
de junio, por lo cual se accede a generar la reliquidacion del consumo facturado. Se
confirma el cobro de los cargos fijos.

El consumo se factura 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 usuatrio.

La Empresa aclara que para iniciar el proceso del retiro de la matricula, después de estar a
paz y salvo en la facturacién, debe cumplir los siguientes requisitos:

e Autorizacién escrita del propietario del predio o persona autorizada, solicitando el
retiro de la matricula.

o fotocopia de la escritura o certificado de tradicién con fecha de expedicion maximo
15 dias.

e fotocopia de la cedula de ciudadania del propietario.

o fotocopia de la factura de servicios publicos cancelada.

e solicitar los primeros cinco (5) dias habiles de la emisién de la factura.

Cabe senalar que se genera O.T N° 4025918 al grupo de facturacion y cartera para que se
continue cobrando unicamente cargos fijos hasta que se realice la solicitud de la
inactivacién de la matricula, igualmente se generd orden de trabajo N° 4025920 al grupo
de CPNT-MEDICION para que se instalen el medidor requerido en la visita técnica el cual
se ejecutara de acuerdo al cronograma prestablecido por la empresa.

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. 19626347 por la Empresa, respecto al periodo de JUNIO de 2023, seran
objeto de modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A re liquidar el periodo de 50 m3 a 0 m3
Por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

Por medio de la presente resolucién se da respuesta también al reclamo con radicado N°
258239 radicado el dia 04 de julio de 2023 ya que contiene las mismas pretensiones aqui
expuestas.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revisién 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”.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -375239 detallado asi:

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

NC CONTRIB| 2023-6 421 0 50 0 70286 -70286
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2023-6 421 0 0 0 -5 5
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2023-6 421 0 50 0 120222 -120222
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2023-6 421 0 50 0 101423 -101423
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2023-6 421 0 50 0 83314 -83314
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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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



del nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS HECTOR
GARCIA identificado con C.C. No. 16276541 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior CARLOS HECTOR GARCIA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 11 # 16 - 22 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: CARLOS HECTOR GARCIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19626347 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 5 DE JULIO DE 2023



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jteatcliente12
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. 258126-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MIRIAN DEL CARMEN ROJAS 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:

258126-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario MIRIAN DEL CARMEN ROJAS
Matricula No 1010594

Direccion para Notificacion CR 15 # 4- 61 TORRE A APTO 501 CAMBULOS

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. 4019271
Resoluciéon No. 258126-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258126 de 27 DE JUNIO 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 27 DE JUNIO DE 2023 la sefiora MIRIAN DEL CARMEN ROJAS identificado
con C.C. No. 23267594, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
258126 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1010594 Ciclo: 8 ubicada en la
direccion: CR 15 # 4- 61 TORRE A APTO 501 en los periodos facturados de Mayo y Junio
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 29 DE JUNIO
DE 2023 en la que participo la sefiora Miryam del carmen rojas como usuario del servicio y
JHON FERNANDO RENDON 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° P1915MMRAL120923AA el cual registra una lectura acumulada de
266 m3. Con observacion: Se visitd predio, se reviso todas las instalaciones hidraulicas y
sanitarias y todo esta en buen estado, medidor no registra consumo con llaves cerradas.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 1010594, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2023 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura: 5 m3
Junio 264 m3 259 m3 5m3 21 m3 + 16 m3 acumulados = 21 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura: 8 m3
+ 12 m3 acumulados = 20 m3
Mayo 259 m3 251 m3 8 m3 20 m3 facturados (Art. 146-Ley 142/94) 16
m3 pendientes por cobrar
Consumo por Promedio: 7 m3
Abril 251 m3 216 m3 35m3 7 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 28 m3
pendientes por cobrar




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 16 m3 pend de meses anteriores y del actual se revisé predio se encontré
instalaciones en buen estado sin fugas visibles medidor normal se reparé dano en
bano por agua stop ocup. 1 persona. “Cumpliendo de este modo con el debido proceso
al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion.
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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. 1010594 Por la Empresa, respecto al periodo de MAYO Y JUNIO 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 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 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 fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente
del nivel de uso

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MIRIAN DEL
CARMEN ROJAS identificado con C.C. No. 23267594 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 sefor(a) MIRIAN DEL CARMEN ROJAS enviando citaciéon a Direccion de
Notificacion:, CR 15 # 4- 61 TORRE A APTO 501 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: MIRIAN DEL CARMEN ROJAS la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1010594 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 5 DE JULIO 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. 258137-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ROSA IDALY OSORIO LOPEZ 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:

258137-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario ROSA IDALY OSORIO LOPEZ
Matricula No 1479385

Direccion para Notificaciéon CR39B #79 A- 13 MZ 3 CS 6 OLIMPIA

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. 4021025
Resoluciéon No. 258137-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258137 de 27 DE JUNIO 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 27 DE JUNIO DE 2023 la sefiora ROSA IDALY OSORIO LOPEZ identificado
con C.C. No. 42134010, obrando en calidad de Tenedor presenté RECLAMO No. 258137
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1479385 Ciclo: 9 ubicada en: CR
39 B#79 A- 13 MZ 3 CS 6 en el periodo facturado 2023-6

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,
calificacion definitiva)

Se revisa el sistema de informacién comercial y se encuentra que el predio con matricula
N° 1479385 se encuentra con el medidor trocado por lo tanto, se reporté como realmente
se encuentran los medidores para ser ajustados en el sistema de informaciéon comercial
asi:

Medidores trocados grabar asi:

Matricula: 1479385 MEDIDOR # P1415MMRSA46442AALECTURA # 1129
Matricula: 1477488 MEDIDOR # P1415MMRSA46445AA LECTURA # 1132

Mediante la solicitud No. 4024739 del 04 de JULIO de 2023, se genera orden de trabajo al
Grupo de CPNT- Medicién, para la grabacion correcta correspondiente a cada predio.

Igualmente, se comisiona al Grupo de Facturacidon mediante la O.T 4024740, para que
efectue actualizacion de las lecturas para el proximo periodo de facturacién, _teniendo en
cuenta que las lecturas actuales y las grabe correctamente, para evitar cobros indebidos.

Revisando el histérico de lecturas del predio se encuentra que: para JUNIO de 2023 el
consumo total registrado para el predio fue de 8 m3, la empresa ha facturado un total de 10



m3, por lo tanto, se procede a RELIQUIDAR 2 m3 que ha sido la diferencia cobrada de mas
por nuestra empresa, sin embargo el cobro del cargo fijo no sera re liquidado, porque el
inmueble cuenta con la disponibilidad permanente del servicio y su cobro es correcto.

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. 1479385 por la Empresa, respecto al periodo de JUNIO de 2023, seran
objeto de modificacién, por lo cual, SE ACCEDE A re liquidar el periodo de JUNIO de 10
m3 a 8 m3, 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 periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dainos visibles
son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -2730 detallado asi:

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

ND SUBSIDI| 2023-6 411 8 10| -11230 -14037 2807
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2023-6 411 8 10| -13311 -16639 3328
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2023-6 411 0 0 -1 -2 1
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2023-6 411 8 10| 19235 24044 -4809
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2023-6 411 8 10| 16228 20285 -4057
ACUEDUCTO

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSA IDALY OSORIO
LOPEZ identificado con C.C. No. 42134010 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
resolucién a la sefiora ROSA IDALY OSORIO LOPEZ enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, CR 39 B # 79 A- 13 MZ 3 CS 6 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: ROSA IDALY OSORIO LOPEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1479385 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 5 DE JULIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: 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, profiri6 la Resolucion No. 258152-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ELSY CANO GARCIA 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:

258152-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario MARIA ELSY CANO GARCIA
Matricula No 1037811

Direccion para Notificaciéon CR 17 #40- 117 LOS CEDROS

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. 258152-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258152 de 28 DE JUNIO 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 28 DE JUNIO DE 2023 la sefiora MARIA ELSY CANO GARCIA identificado
con C.C. No. 42020811, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO
No. 258152 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1037811 Ciclo: 5 ubicada en: CR 17 # 40- 117 en
los periodos facturados 2023-6,2023-5,2023-4,2023-3,2023-2

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, analisis y liquidacion del reclamo, calificacidén definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1037811, se ha facturado de la siguiente manera:

. Lectura Lectura Diferenci Consumo ‘.
Periodos . Observacion
actual anterior a Facturado
Consumo por promedio (Art.
JUNIO 338 m3 338 m3 0m3 33m3 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio (Art.
MAYO 338 m3 338 m3 0m3 32m3 146-Ley 142/94)
ABRIL 338 m3 338 m3 0m3 32 m3 Consumo por promedio (Art.
146-Ley 142/94)
MARZO 338 m3 338 m3 0om3 31 m3 Consumo por promedio (Art.
146-Ley 142/94)
Consumo por promedio (Art.
FEBRERO 338 m3 338 m3 0m3 30 m3
146-Ley 142/94)

Se observa que durante el periodo de FEBRERO, MARZO, ABRIL, MAYO Y JUNIO de
2023, no se presento diferencia de lectura del medidor, pero el lector reportd en el sistema
la novedad de “MEDIDOR FRENADO”, razén por la cual el sistema le liquidé consumo
promedio equivalente a 30 m3, 31 m3, 32 m3, 32 m3, 33 m3. mas los cargos fijos. razon
por la cual se procede a reliquidar con base en el promedio histérico del predio antes de
que se frenara el medidor el cual era de 20 m3.



“...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.

Con respecto a la instalacion del nuevo medidor solicitado por el usuario se observa en el
sistema de informacion comercial que esta labor fue ejecutada el dia 30 de junio de 2023. (
se anexa tirilla de instalacion )

-
&

H AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.5.P 5AS ]
; {10309) INSTALACION DE MEDIDOR
Radicado © 3723809

Fecha Visita : 30,06/2023, 03:05:50 P

Membre ; VILLA WALENCIA MARTHA-LUCTA

Dreccon : CRL 17 = 40- 117

Barrio 1 LOS CEDROS

Predio : 1037811

INSTALACTON

Guien Atendio La Visita ; Propietario

Autoriza 1 S

!-Lmem de Cuotas 1 1

Estada del Predio ; Preds Ooupade

Tienee Corlificada : NO

Lechsra : 338

Tedefono : 3103736843

Mombre Quien Recbe Meddor = Maria Elsy cano
Cechda de Quien Recbe : 42020811

[Medidor Viejs : P121SMMCMY 292 1044 )
1 DATOS DE INSTALACION - RECURSOS

Recurso : 90000000 - MEDIDOR, EN CONSIGHACION

Eanbdad : 1

Recurso : 1570300175 - MANG DE OBRA INSTALACTON MEDIDOR:
Canbdad : 1

1

Recurso : 1570300251 - INSTALACION DE LLAVE DE PASO 3/2° ¥ %°
Fmbdad |

ilec;.rm » 128020043 - VALVULA DE BOLA HEMERA - HEMERA 1_."2' PEALFE
Eantidad : 1

beseRvACION

A :
L] 'l

Bajo lx gravedad de juramento, firmo la orden de trabajo dando testimonio de [a posicidn del usuario,
: Estado Predio : Rehusa firma

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. 1037811 Por la Empresa, respecto al periodo de febrero, marzo, abril, mayo
y junio de 2023, seran objeto de modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A re liquidar el
periodo de febrero de 30 m3 a 20 m3, marzo de 3 m3 a 20 m3, abril de 32 m3 a 20 m3,
mayo de 32 m3 a 20 m3 y junio de 33 m3 a 20 m3. 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 peridodica 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”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -248539 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO [ 2023-6 421 7 20| 14199 40569 -26370
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2023-5 421 7 19| 13718 37234 -23516
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2023-3 421 7 18| 16270 41837 -25567
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2023-2 421 7 17| 15571 37814 -22244
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2023-5 421 7 19| 16270 44161 -27891
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2023-3 421 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2023-3 421 0 0 0 -1 1
DECENA
VERTIMIENTO | 2023-6 421 7 20| 16831 48089 -31258
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2023-4 421 7 19| 16270 44161 -27891
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2023-3 421 7 18| 13718 35274 -21556
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2023-6 421 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2023-4 421 7 19| 13718 37234 -23516
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2023-2 421 0 0 0 -4 4
DECENA
AJUSTE ALA| 2023-5 421 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2023-2 421 7 17| 13118 31858 -18740
ACUEDUCTO




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 ofros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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 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 MARIA ELSY CANO GARCIA identificado
con C.C. No. 42020811 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)
MARIA ELSY CANO GARCIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 17 # 40- 117 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: MARIA ELSY CANO GARCIA la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1037811 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 5 DE JULIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jteatcliente12
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. 258172-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

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

258172-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023

Nombre del Peticionario CARLOS ERNESTO MARTINEZ FRANCO
Matricula No 984526

Direccion para Notificacion luzmery0207@gmail.com VILLA CECILIA

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. 4021466
Resolucion No. 258172-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258172 de 29 DE JUNIO 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 29 DE JUNIO DE 2023 el sefior CARLOS ERNESTO MARTINEZ FRANCO
identificado con C.C. No. 3364038, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 258172
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 984526 Ciclo: 10 ubicada en
la direccién: MZ B CS 28 en el periodo facturados 2023-6.

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. 984526, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2023 actual anterior Facturado
. Cobro por diferencia de lectura
Junio 943 m3 912 m3 31 m3 31 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 5 de
julio de 2023, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Existe fuga por el agua stop del sanitario, se recomendé el
arreglo, medidor N. P1415MMRSA49908AA, lectura N. 957 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.
984526, por la Empresa, respecto al periodo de junio de 2023, ES CORRECTO, por presentarse
en el predio fuga externa por agua stop, que esta generando incremento en consumo, por lo cual
no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ERNESTO
MARTINEZ FRANCO identificado con C.C. No. 3364038 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 ERNESTO MARTINEZ FRANCO enviando citacion a Correo Electrénico:,
luzmery0207 @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: CARLOS ERNESTO MARTINEZ FRANCO la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 984526 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 5 DE JULIO DE 2023

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

Proyecto: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 258199-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

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

258199-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario PAULA ANDREA RAMIREZ
Matricula No 1019652

Direccion para Notificaciéon CR 3 # 36- 23 PS 3 CANARTE

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. 4022005
Resolucion No. 258199-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258199 de 29 DE JUNIO 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 29 DE JUNIO DE 2023 la sefiora PAULA ANDREA RAMIREZ identificado con C.C.
No. 1088332976, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 258199 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1019652 Ciclo: 3 ubicada en la direccion:
CR 3 # 36- 23 PS 3 en el periodo facturados 2023-6.

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. 1019652, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2023 actual anterior Facturado
. Cobro por diferencia de lectura
Junio 1025 m3 | 1004 m3 21 m3 21 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 5 de
julio de 2023, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Fuga externa en el sanitario de la sala, predio con dos bafos
viven dos personas anexo foto, medidor N. P1415MMRSA41660AA, lectura N.1050 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.
1019652, por la Empresa, respecto al periodo de junio de 2023, ES CORRECTO, por presentarse
en el predio fuga externa por agua stop y rebose en sanitario, que esta generando incremento
en consumo, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidaciéon 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 dafnos 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 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PAULA ANDREA
RAMIREZ identificado con C.C. No. 1088332976 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) PAULA ANDREA RAMIREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 3 # 36- 23
PS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: PAULA ANDREA RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1019652 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 5 DE JULIO DE 2023

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

Proyecté: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 258206-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

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

258206-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario MARISOL LONDONO
Matricula No 11791

Direccion para Notificacion CR 14 # 18 E- 11 MZ A CS 4 SAN GREGORIO

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. 4023062
Resolucion No. 258206-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258206 de 30 DE JUNIO 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 30 DE JUNIO DE 2023 la sefiora MARISOL LONDONO identificado con C.C.
No. 42085573, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 258206 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 11791 Ciclo: 1 ubicada en: CR 14 # 18 E- 11 MZ A CS 4 en
los periodos facturados de Abril, Mayo y Junio 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 5 DE JULIO DE
2023 en la que participo la sefiora Marisol Londofio como usuario del servicio publico y
CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se determind que:
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA20145AA el cual registra una lectura
acumulada de 312 m3. Con observacion: " Instalaciones en buen estado medidor
funciona correctamente predio con un bano, hubo una reparacién de una fuga interna
ya reparada”.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afecté el consumo de los periodos
de ABRIL, MAYO Y JUNIO DE 2023, por lo tanto, este Departamento considera procedente
modificar el consumo facturado por la fuga imperceptible que se presenta al consumo
promedio, el cual es de 1 m3.

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 PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de ABRIL, MAYO Y JUNIO DE 2023
al consumo promedio histérico del predio.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -193818 detallado asi:

Concepto Perio | Caus | Cons. | Cons. | Valor| Valor | Rebaja
do al Liq. Fact. Liq. Fact. do
AJUSTE A LA | 2023-| 408 0 0 -5 0 -5
DECENA 6
VERTIMIENTO | 2023-| 408 1 8 2404 | 19235 | -16831
ALCANTARILLA 6
DO
CONSUMO 2023-| 408 1 23 1960 | 45073 | -43113
ACUEDUCTO 5
AJUSTE A LA | 2023-| 408 0 0 0 -3 3
DECENA 4
AJUSTE A LA | 2023-| 408 0 0 0 -4 4
DECENA 4
ALCANTARILLA
DO
VERTIMIENTO | 2023-| 408 1 23 2324 | 53458 | -51134
ALCANTARILLA 5
DO
VERTIMIENTO | 2023-| 408 1 17 2324 | 39512 | -37188
ALCANTARILLA 4
DO
CONSUMO 2023-| 408 1 17 1960 | 33315 | -31355
ACUEDUCTO 4
CONSUMO 2023-| 408 1 8 2028 | 16228 | -14199
ACUEDUCTO 6

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Cuando, sin accién u omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARISOL LONDONO
identificado con C.C. No. 42085573 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucioén al sefior(a) MARISOL LONDONO enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
CR 14 #18 E- 11 MZ A CS 4 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: MARISOL LONDONO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a



la Matricula No. 11791 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 5 DE JULIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 258202-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ESNEIDER ALEXANDER ARROYAVE RENDON 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:

258202-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023

Nombre del Peticionario ESNEIDER ALEXANDER ARROYAVE RENDON
Matricula No 19634291

Direccion para Notificacion casi1145@hotmail.com 2500 LOTES SECTOR A

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. 4023041
Resoluciéon No. 258202-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258202 de 30 DE JUNIO 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 30 DE JUNIO DE 2023 el sefior ESNEIDER ALEXANDER ARROYAVE
RENDON identificado con C.C. No. 18612421, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 258202 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19634291 Ciclo: 12
ubicada en la direccion: MZ 36 CS 17 PS 2 en el periodo facturado de Junio 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 5 DE JULIO DE
2023 en la que participo la sefiora Yurani Gomez como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como colaborador de la Empresa, se determind que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° H22VA044969 el cual registra una lectura acumulada de 28
m3. Con observacion: "Se reviso instalaciones y no existen fugas"

Se revisoO en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de JUNIO 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,
el medidor presenté una diferencia de 26 m3, avanzo de 0 a 23 m3, y en la visita técnica
se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.



En este orden de ideas se observa que la Empresa obré conforme al articulo 9 numeral 9.1
y articulo 146 de la Ley 142 de 1994, atendiendo que el consumo facturado es proporcional
a la diferencia de lecturas arrojada por el medidor, siendo este el unico testigo de dicho
consumo, no estando la prestadora en obligacién de reajustar lo facturado, o modificar

dado que es el consumo demandado por el predio.

Bajo estos presupuestos factico — juridicos se tiene en el caso a estudio, para el periodo de
JUNIO DE 2023, reclamado por el usuario,, se sumaron los consumos propios del mes
arrojados por la diferencia de lecturas en el medidor para el periodo facturado, no
arrojando desviacion significativa en el consumo, por lo que no ameritdé el procedimiento
estipulado para estos fines en la Ley 142 de 1994, asi como la regulacion en la materia,
encontrando los consumos imputables a lo demandado por el inmueble.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ESNEIDER
ALEXANDER ARROYAVE RENDON identificado con C.C. No. 18612421 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) ESNEIDER ALEXANDER ARROYAVE RENDON enviando citacion a
Correo Electrénico:, casi1145@hotmail.com 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: ESNEIDER ALEXANDER ARROYAVE RENDON la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19634291 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 5 DE JULIO 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. 258203-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

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

258203-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023

Nombre del Peticionario LEANDRO ALEXANDER RAMIREZ SALAZAR
Matricula No 1147073

Direccion para Notificacion CR 41 A #63- 06 MZ E CS 4 NORMANDIA

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. 4023242
Resolucion No. 258203-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258203 de 30 DE JUNIO 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 30 DE JUNIO DE 2023 el sefior LEANDRO ALEXANDER RAMIREZ SALAZAR
identificado con C.C. No. 1088248409, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
258203 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1147073 Ciclo: 11
ubicada en la direccion: CR 41 A # 63- 06 MZ E CS 4 en los periodos facturados
2023-4,2023-5,2023-3,2023-6.

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 5 DE JULIO DE 2023 en
la que participd el sefior Jostin Andres como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ 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° P1715MMRSA95184AA el cual registra una lectura acumulada de 712 m3. “Este medidor surte
predio de 2 pisos, se reviso el 2 piso y no existen fugas, el 1 piso no se pudo revisar, ya que en el
momento de la visita se encuentra solo”.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1147073, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2023 actual anterior Facturado
consumo por diferencia de
Junio 693 m3 665 m3 28 m3 28 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Mayo 665 m3 640 m3 25 m3 25 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Abril 640 m3 615 m3 25m3 25m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Marzo 615 m3 597 m3 18 m3 18 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 MARZO, ABRIL, MAYO Y JUNIO DE 2023
se ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variaciéon en el
consumo se debe a la utilizacion del servicio,

e para el periodo de marzo de 2023, el equipo de medida avanzo6 (597 m3 a 615 m3),
arrojando una diferencia de lectura de 18 m3.

e para el periodo de abril de 2023, el equipo de medida avanzé (615 m3 a 640 m3),
arrojando una diferencia de lectura de 25 m3.

e para el periodo de mayo de 2023, el equipo de medida avanz6 (640 m3 a 665 m3),
arrojando una diferencia de lectura de 25 m3.

e para el periodo de junio de 2023, el equipo de medida avanzo (665 m3 a 693 m3),
arrojando una diferencia de lectura de 28 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 MARZO, ABRIL, MAYO Y JUNIO 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 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 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 LEANDRO ALEXANDER
RAMIREZ SALAZAR identificado con C.C. No. 1088248409 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(@) LEANDRO ALEXANDER RAMIREZ SALAZAR enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 41 A # 63- 06 MZ E CS 4 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: LEANDRO ALEXANDER RAMIREZ SALAZAR la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1147073 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 5 DE JULIO DE 2023



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 258243-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) WILFRIDO 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), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

258243-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario WILFRIDO RINCON
Matricula No 1644467

Direccion para Notificaciéon CL 21 BIS #23-31 PS 2 BOSTON

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. 258243-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258243 de 4 DE JULIO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE JULIO DE 2023 el sefior WILFRIDO RINCON identificado con C.C. No.
1087189673, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 258243 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1644467 Ciclo: 4 ubicada en: CL 21 BIS # 23- 31 PS 2 en
el periodo facturado 2023-6

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).

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de
AGOSTO de 2023 el predio de matricula Nro. 1644467, presentaba edad 9 de facturacién (a partir
de la edad 2 es el numero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios con servicio
residencial.) por valor de $ 369.190 pesos, mediante la factura No.54043404 con limite de pago el
INMEDIATO.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, se habia creado el procedimiento de corte el dia 15 de mayo de 2023 a las
9:04 am, el cual, registra se dirige el equipo técnico a terreno el dia 16 de mayo de 202 a las 11:19
am pero no se genero corte por imposibilidad técnica.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedidé a revisar el sistema de
informacién comercial, es claro que, el usuario realizé un pago a la facturacién ya generada del
periodo de mayo de 2023 con edad 9, el dia 25 de mayo de 2023 a las 01:44 pm en sucursal de
EEP, pero se evidencia que en el predio nunca se ha generado corte, por lo cual, ES
PROCEDENTE la reliquidacién por el valor del procedimiento facturado en el periodo de junio de
2023.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el sefior
WILFRIDO RINCON, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio en
la facturacién del periodo de JUNIO 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 | 2023-6 484 0 0 0 53360 -53360
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension 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 facturacién 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 prestacion 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 suspension. 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 reinstalacion 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 WILFRIDO RINCON
identificado con C.C. No. 1087189673 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) WILFRIDO RINCON enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 21 BIS # 23- 31 PS
2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: WILFRIDO RINCON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1644467 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 5 DE JULIO DE 2023

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

Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 258231-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

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

258231-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario MIGUEL ANTONIO CASTILLO CASTRO
Matricula No 1860048

Direccion para Notificacion CL 12 #6- 30 TORRE 2 APTO 204 LA LIBERTAD

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. 4024496
Resolucion No. 258231-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258231 de 4 DE JULIO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE JULIO DE 2023 el sefior MIGUEL ANTONIO CASTILLO CASTRO identificado
con C.C. No. 79317534, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 258231 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1860048 Ciclo: 2 ubicada en: CL 12 # 6-
30 TORRE 2 APTO 204 en los periodos facturados 2023-4,2023-2,2023-5,2023-3,2023-6.

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 5 DE JULIO DE 2023 en
la que participo el sefior Miguel Castillo como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene
instalado el Medidor N° 1115MMCCA19323AA el cual registra una lectura acumulada de 63 m3.
"Se abre llave de agua y medidor registra con normalidad, es decir medidor no esta frenado, se
revisé instalaciones y no existen fugas, se observa en terreno que el predio tiene enseres y la
persona que habita alli se encuentra de viaje desde hace 1 ano".

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1860048, se ha facturado de la siguiente manera:

ropetor | ey | s | avoron | o | oo
Junio 62m3 | 62m3 0m3 6 m3 &?{_’T 4%‘_’{_5;0{22%2-)
Mayo | e2m3 | a2m3 | oms | sm3 | GBI ERRSG
Abril 62m3 | 62m3 0m3 5m3 &?{_’T 4%‘_’{_5;0{22%2-)




Cobro por promedio.
Marzo 62m3 | 62m3 0m3 SM3 | (Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por promedio.
Febrero | 62m3 | 62m3 0m3 4mM3 | (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.
1115MMCCA19323AA, el cual registra una lectura acumulada de 69 m3.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que, durante el periodo
de febrero, marzo, abril, mayo y junio de 2023, el lector reportd en el sistema la novedad de
MEDIDOR FRENADO, razén por la cual el sistema le liquidd consumo promedio equivalente a 4
m3, 5 m3 y 6 m3 mas los cargos fijos. Ahora se observa que durante el periodo febrero, marzo,
abril, mayo y junio de 2023, la Empresa facturé un consumo promedio superior al predio y esta no
registra diferencia porque esta desocupado el medidor no esta frenado, por lo tanto, es procedente
reliquidar el consumo facturado en los periodos mencionados a 0 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -107248 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO | 2023-3 414 0 5 0 11621 -11621
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2023-5 414 0 5 0 9798 -9798
ACUEDUCTO
CONSUMO [ 2023-6 414 0 6 0 12171 -12171
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2023-2 414 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2023-3 414 0 5 0 9798 -9798
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2023-4 414 0 0 0 -4 4
DECENA
AJUSTE A LA| 2023-4 414 0 0 -3 -4 1
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2023-5 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
2023-2 414 0 0 -1 0 -1
VERTIMIENTO | 2023-2 414 0 4 0 8897 -8897
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2023-5 414 0 5 0 11621 -11621
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2023-3 414 0 0 -3 -4 1




DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2023-4 414 0 5 0 9798 -9798
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2023-3 414 0 0 0 -4 4
DECENA

VERTIMIENTO [ 2023-4 414 0 5 0 11621 -11621
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2023-6 414 0 0 -4 -1 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2023-6 414 0 6 0 14427 -14427
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2023-2 414 0 4 0 7496 -7496
ACUEDUCTO

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que el consumo promedio facturado a la matricula No. 1860048, por la Empresa, respecto
al periodo de febrero, marzo, abril, mayo y junio de 2023, sera 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 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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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



Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MIGUEL ANTONIO
CASTILLO CASTRO identificado con C.C. No. 79317534 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) MIGUEL ANTONIO CASTILLO CASTRO enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CL 12 # 6- 30 TORRE 2 APTO 204 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: MIGUEL ANTONIO CASTILLO CASTRO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1860048 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 5 DE JULIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 258241-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

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

258241-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario JULIAN OLGUIN
Matricula No 728014

Direccion para Notificaciéon MZ 1 A BELMONTE

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. 258241-52

DE: 5 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258241 de 4 DE JULIO 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 4 DE JULIO DE 2023 el seiior JULIAN OLGUIN identificado con C.C. No.
4517829, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 258241 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 728014 Ciclo: 13 ubicada en: MZ 1 A en los periodos
facturados de Abril, Mayo y Junio 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)

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afecté el consumo de los periodos
de ABRIL, MAYO Y JUNIO DE 2023, por lo tanto, este Departamento considera procedente
modificar el consumo facturado por la fuga imperceptible que se presenta al consumo
promedio, el cual es de 97 m3.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de ABRIL, MAYO Y JUNIO DE 2023
al consumo promedio histérico del predio.

La empresa mediante la solitud N° 4024571 realizo el cambio de la llave de paso en el
predio.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -917400 detallado asi:



Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajad
o Liq. Fact. Liq. Fact. o
AJUSTE A LA 2023-4 | 408 0 0 -1 -2 1
DECENA
NC CONTRIB 2023-6 [ 408 71 98 100209 | 138317 -38108
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2023-5 408 71 120 96868 | 163721 -66853
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2023-4 | 408 71 129 165022 | 299830 | -134807
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2023-4 | 408 71 129 139137 | 252799 | -113661
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2023-4 | 408 71 129 81674 | 148393 -66719
ACUEDUCTO
CONSUMO 2023-6 | 408 71 98 144021| 198789 -54768
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2023-6 | 408 71 98 84540 | 116689 -32149
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2023-5 | 408 0 0 -5 -3 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2023-4 | 408 0 0 -2 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2023-6 | 408 71 98 170715| 235634 -64920
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2023-5 408 71 120 81674 | 138040 -56366
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2023-5 408 71 120 165022 | 278911 | -113889
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2023-5 408 0 0 -3 -2 -1
DECENA
CONSUMO 2023-5 | 408 71 120 139137 | 235162 -96024
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2023-4 | 408 71 129 96868 | 176000 -79132
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
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 JULIAN OLGUIN
identificado con C.C. No. 4517829 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al senor(a) JULIAN OLGUIN enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 1
A 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: JULIAN OLGUIN la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 728014 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 5 DE JULIO 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. 1684-52 de 5 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvio QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) EDIFICIO BASTION DE LOS ALPES 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:

1684-52
Resolucion No

5 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 14 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 17 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario EDIFICIO BASTION DE LOS ALPES
Matricula No 1218346

Direccion para Notificacion bebugo12@hotmail.com SAN JOSE SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 5 DE JULIO DE 2023

Sefior (a):

EDIFICIO BASTION DE LOS ALPES
bebugo12@hotmail.com

Teléfono: 3108464681

Radicacion: 1684 del 14 DE JUNIO DE 2023
Matricula: 1218346
Movil de la Queja: ESTADO DE LAS INFRAESTRUCTURAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: QUEBRADA LA ARENOSA CONTAMINADA
POR VERTIMIENTO DE ALCANTARILLA ROTA, MAL OLOR Y BORASCOSA. FAVOR
ENVIAR A QUIEN CORRESPONDA PARA REPARAR ALCANTARILLA ROTA. GRACIAS.

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

En atencion a las quejas radicadas, referentes a la Quebrada la Arenosa, con radicados
temporales de la pagina web: 23416 y 23253 (por tratarse del mismo asunto, se unificaron en la
queja N° 1684) se le informa que se remiti6 a laSubgerencia de Operaciones, area
competente, y nos informan lo siguiente:

Para atender el requerimiento del EDIFICIO BASTION DE LOS ALPES, se realizo
intervencion de alcantarillado y mediante orden de trabajo N° 4015955 del 04 de JULIO
del 2023, el personal operativo procedié a realizar sondeo de la camara del sector que se
encontraba obstruida, la administradora del Edificio atendid la visita y quedd conforme de
la actividad realizada. La red de Alcantarillado queddé funcionando técnicamente en
Optimas condiciones.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefor(a) EDIFICIO BASTION DE LOS
ALPES identificado con N.L.T. No. 816000861 por concepto de ESTADO DE LAS
INFRAESTRUCTURAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.



Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) EDIFICIO BASTION DE
LOS ALPES enviando citacion a Direccion de Notificacion: bebugo12@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase
acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: smontes
Reviso: learagon

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



