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. 9542-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO ALEJANDRO CORDOBA GUEVARA
y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién 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:

9542-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario DIEGO ALEJANDRO CORDOBA GUEVARA
Matricula No 860403

Direccion para Notificaciéon MZ N CS 4 EL CARDAL

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, 7 DE JULIO DE 2023

Sefior (a):

DIEGO ALEJANDRO CORDOBA GUEVARA
MZ N CS 4 - EL CARDAL

Teléfono: 3116130659

PEREIRA

Radicacion: No. 9542 Radicado el 28 DE JUNIO DE 2023
Matricula: 860403 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: TEL 3116130659 USUARIO SE ENCUENTRA
MOLESTOPOR LA NO ENTREGA DE LA FACTURA

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

En atencion a la peticion No. 9542 radicado por DIEGO ALEJANDRO CORDOBA
GUEVARA identificado con cedula N° 1088265460 el dia 28 de JUNIO de 2023, nos
permitimos informar que se envio su peticion al contratista encargado de realizar la entrega
de la facturacion a lo cual responden que: “Adjunto el comprobante de entrega de los
ultimos 2 periodos, los cuales describen la casa en donde se deja la factura como casa
color crema o color blanco y puerta del mismo color.

De igual forma el predio se deja en observacion para futuras entregas.”
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Dado lo anterior el predio quedara en seguimiento por parte de la empresa contratista con
el fin de garantizar la entrega de factura.

Presentamos excusas por los inconvenientes causados, la empresa Acueducto y
Alcantarillado de Pereira trabaja continuamente en el mejoramiento de todos y cada uno de
los procesos que se prestan.

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 DIEGO ALEJANDRO CORDOBA
GUEVARA, identificado con C.C. No 1088265460 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién serda NOTIFICADA, de manera personal al sefior DIEGO ALEJANDRO
CORDOBA GUEVARA enviando citacion a Direccion de Notificacion: MZ N CS 4 - EL



CARDAL 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 7 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. 1715-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvié QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) JOHAN MANUEL RIOS BEDOYA 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:

1715-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

NO ACCEDE
Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario JOHAN MANUEL RIOS BEDOYA
Matricula No 19632464

Direccion para Notificacion jmrios@concejopereira.gov.co VILLA NAVARRA

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, 7 DE JULIO DE 2023

Sefior (a):

JOHAN MANUEL RIOS BEDOYA
jmrios@concejopereira.gov.co
Teléfono: 3185291997

Radicacion: 1715 del 29 DE JUNIO DE 2023
Matricula: 19632464
Movil de la Queja: ESTADO DE LAS INFRAESTRUCTURAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: ME PERMITO SOLICITAR EN ARAS VELAR POR EL
BIENESTAR Y MEJORAMIENTO DE LA COMUNIDAD, QUE LA TAPA DE LA ALCANTARILLA UBICADA EN
LA MANZANA 10 Y 11 DEL BARRIO VILLA NAVARRA DEBE SER BAJADA A NIVEL DE CALLE PARA
PODER QUE LA ViA DE DICHAS MANZANAS SEAN PAVIMENTADAS.

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

En atencion a la queja No. 1715 radicada por JOHAN MANUEL RIOS BEDOYA
identificado con cedula N° 1088261599, me permito informar que se envio la solicitud al
area de operaciones encargada a lo cual informan que “Con respecto a su solicitud para
que se proceda a nivelar la camara de inspeccion existente entre las Manzanas 10 y 11 de
Villa Navarra. Se informa que solo hasta que la Secretaria de Infraestructura del Municipio,
nos de la cota de rasante definitiva de la via a pavimentar, la empresa no procedera a
efectuar dicha nivelacion.”

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 sefior JOHAN MANUEL RIOS BEDOYA
identificado con C.C. No. 1088261599 por concepto de ESTADO DE LAS
INFRAESTRUCTURAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior JOHAN MANUEL RIOS
BEDOYA enviando citacién a Direccion de Notificacion: jmrios@concejopereira.gov.co



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,
s |
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jteatcliente12
Revisd: 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. 1714-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) PABLO ANDRES CASTRO VARGAS 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:

1714-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

NO ACCEDE
Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario PABLO ANDRES CASTRO VARGAS
Matricula No 19612793

Direccion para Notificacion paoandres1978@hotmail.com GALICIA

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, 7 DE JULIO DE 2023

Sefior (a):

PABLO ANDRES CASTRO VARGAS
paoandres1978@hotmail.com
Teléfono: 3102073631

Radicacion: 1714 del 29 DE JUNIO DE 2023
Matricula: 19612793 ]
Movil de la Queja: FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CONTINUIDAD

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: BUENOS DiAS, RESPETUOSAMENTE
QUERIA SABER POR QUé MOTIVOS TODOS LOS DiAS EN GALICIA ALTA CASAS DE
CAMPO EN LA DIRECCI6N RELACIONADA SE VA EL AGUA EMPIEZA MERMAR LA
PRESION NO LLEGA AL PRIMER PISO Y EN CUESTION DE MINUTOS HOY AY AGUA
EN EL CONJUNTO A LA VEZ QUERIA SABER SI LAS CONSTRUCTORES TIENEN
PERMISO DE CORTAR EL AGUA CUANDO ELLOS QUIERAN POR SU TRABAJO YA
QUE EVISTO QUE MANIPULAN LA LLAVES PRINCIPALES , QUIERO
RESPETUOSAMENTE SABER POR QUé MOTIVO VOY ACUMPLIR 5 DiAS CON EL
MISMO PROBLEMA Y NO PASA NADA S| AY DAROS O E INFORMES DE TRABAJOS
ESPECIALES

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

En atencion a la queja radicada el 26 DE JUNIO DE 2023, mediante la cual manifiesta,
inconformidad por la presion del sector, este departamento se permite informar,

Se procedi6 a verificar el sistema informacion comercial de la Empresa y se remiti6 al area
de Operaciones encargada la cual manifiesta, esta zona de la ciudad ha tenido un
crecimiento significativo durante los ultimos anos, por lo tanto la demanda ha aumentado
de igual manera, sin embargo, en lo que respecta a este conjunto se ha evidenciado que la
zona alta presenta algun inconveniente que disminuye la presion al interior, es importante
recordar al usuario que las redes al interior de la unidad residencial son parte de la
copropiedad, por ende, se deben de validar primero los inconvenientes internos que
presenta el conjunto.

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



Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) PABLO ANDRES CASTRO
VARGAS identificado con C.C. No. 10007821 por concepto de FALLA EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO POR CONTINUIDAD de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) PABLO ANDRES
CASTRO VARGAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:
paoandres1978@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
Proyecté: 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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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. 21422-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) YOLANDA URIBE PINEDA 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

21422-52

Fecha Resolucion Recurso

7 DE JULIO DE 2023

RECLAMO

257809 de 15 DE JUNIO DE 2023

Resultado de la decision:

REVOCA

Fecha del Aviso

18 DE JULIO DE 2023

Fecha de Desfijacion

19 DE JULIO DE 2023

Nombre del Peticionario

YOLANDA URIBE PINEDA

Identificacion del Peticionario

42062962

Matricula No.

146134

Direccion para Notificacidon

diegouribevelasquez@hotmail.com PARQUE LA LIBERTAD

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




Resoluciéon No. 21422-52
DE: 7 DE JULIO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21422 DE 16 DE JUNIO DE 2023
SOBRE RECLAMO No. 257809 DE 6 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 0457
DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) YOLANDA URIBE PINEDA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42062962 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion
No. 257809-52 de 15 DE JUNIO DE 2023, mediante la cual se declar6 PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 146134 Ciclo 2, ubicada en la
direccion CR 5 # 12 - 10, Barrio PARQUE LA LIBERTAD en el (los) periodo(s) facturados(s)
2023-05.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 DE JUNIO DE 2023 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién asi:  Interpongo recurso de reposicion y recurso de apelacion frente a la resolucion no.
257809-52 del 15 de junio de 2023 de la matricula 146134. En la pagina 2 de los considerandos se
menciona claramente un saldo a favor del reclamante por valor de $130.018 y en el articulo 1° de la parte
resolutiva se accede al reclamo, sin embargo en la parte resolutiva en el articulo 3° no se ordena la
devolucién o reintegro o aplicacién de saldo a favor de los valores pagados de mas en favor de la matricula
146134. Por ello se solicita reponer la decisién ordenando la devolucién de los dineros objeto de la
reliquidacion, 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 ocasiéon de la reclamacion, se desplazé el personal del Departamento de Servicio al
Cliente, a realizar inspeccion técnica, el dia 9 de junio de 2023, el predio se encontré
desocupado, y no fue posible la comunicacion con el reclamante, para ingresar el inmueble,
sin embargo se constato el registro del medidor PO915MMCAS90987AA el cual presentaba una
lectura acumulada de 319 m3, acometida y medidor en buen estado sin fugas.

Se observa que se presentd inconsistencia en los considerandos de la Resolucion 257809-52 de
15 DE JUNIO DE 2023, porque se transcribioé informacion de otro predio es decir, una plantilla
de que no era la correcta en cuanto al analisis de los consumos, pero el analista si tuvo en



cuenta que se habia realizado un cobro indebido por promedio en los periodos de mayo y junio
de 2023, porque el medidor conservo su lectura en 319 m3 vy al lector haber reportado la
observacion de medidor frenado, el sistema automaticamente liquidé consumo promedio de 10
m3. aunque no se digité esta informacion, por lo tanto, se accedié a modificar el consumo de
estos dos periodos a 0 m3 quedando a cancelar unicamente los cargos fijos, por la
disponibilidad del servicio, por lo cual la reliquidacion que se aplicé mediante acto
administrativo N° 257809-52 arroj6 a favor de la matricula 146134 la suma de $130.018, valor
que se aplico al saldo que presentaba la cuenta el dia 15/06/2023, asi:

4 Motas del predio 146134 - EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA 5.ASESP

Servicio 'Concepto
:ALCANTAR_ILLADC ............................ " R Sss s

ALCANTARILLADC 120684 15/06/2023 APLICADA 15/06/2023 AJUSTE A LA DECEMA ALCANTARILLA =3
_ACUEDUCTO 120684 15/06/2023 APLICADA 15/06/2023 CONSUMO ACUEDUCTO -19596,8 54184193 PQRS
-ACUEDUCTO 120684 15/06/2023 APLICADA 15/06/2023 COMNSUMO ACUEDUCTO -19596,8 54184193 PQRS
i ALCANTARILLADC 120684 15/06/2023 APLICADA 15/06/2023 AJUSTE A LA DECEMA ALCANTARILLA -3 54184193 PORS
:ALCANTARILLADC 120684 15/06/2023 APLICADA 15/06/2023 VERTIMIENTO ALCANTARILLADO -23242,6 54184193 PQRS

ALCANTARILLADC 120684 15/08/2023 APLICADA 15/06/2023 AJUSTE A LA DECEMA ALCANTARILLA <443 54184193 PQRS
:ALCANTARILLADC 120684 15/06/2023 APLICADA 15/06/2023 VERTIMIENTO ALCANTARILLADO -23242,6 54184193 PQRS
_ACUEDUCTO 120684 15/06/2023 APLICADA 15/06/2023 CONSUMO ACUEDUCTO -20284,6 541534193 PQRS

Resolucion 257809-52 valorafavorﬁatricula146134 (5 130.018,1: }

o £ A dme g am s

En el acto administrativo 257809-52 de 15 DE JUNIO DE 2023, se reflejo la reliquidacion en
el siguiente cuadro:

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -130018 detallado
asi:

Concepto Periodo | Cau | Cons. Cons. | Valor Valor Rebajado
sal Liq. Fact. Liqg. Fact.
AJUSTE A LA 2023-6 | 414 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2023-5 | 414 0 10 0 19597 -19597
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2023-4 | 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2023-6 | 414 0 10 0 20285 -20285
ACUEDUCTO
CONSUMO 2023-4 | 414 0 10 0 19597 -19597
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2023-5 | 414 0 10 0 23243 -23243
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2023-6 | 414 0 10 0 24044 -24044
ALCANTARILLADO




AJUSTE A LA 2023-5 | 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 20234 | 414 0 10 0 23243 -23243
ALCANTARILLADO

Por lo expuesto, este Departamento REVOCA la decision 257809-52 de 15 DE JUNIO DE
2023, en cuanto a los considerandos de la modificacion que se realizé del consumo, asi:

Primero: SE ACCEDE A MODIFICAR el consumo de los periodos de mayo y junio de 2023,
del predio con matricula 146134, facturado por promedio de 10 m3 porque se reporto la
observacion de medidor frenado, y se evidencidé que se encuentra desocupado y no se
presento utilizacién o aprovechamiento del servicio de acueducto y alcantarillado.

Segundo: Se acredita a favor de la matricula 146134, la suma de $130.018, aplicados a la
factura del mes de junio de 2023, suma que ya fue aplicada al saldo que presentaba el predio
el dia 15/06/2023. no se realiza devolucién, sino que refleja en el saldo a favor en la factura del
periodo de junio de 2023.

El resuelve del acto administrativo, no se modifica porque si correspondia al predio reclamante,
y se habia declarado procedente la reclamacion.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicion vy 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 concedié 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 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.

Ratificamos el concepto juridico SSPD-OAJ-2011-034, el cual puede consultar a través de nuestra pagina web:
WWW.SUperservicios.gov.co en el siguiente sentido:




“De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecié que en materia de servicios publicos domiciliarios
es posible incluir el cobro de un cargo fijo “‘que refleje los costos econdémicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso”.

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

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no_sdlo con el nivel de
consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para poder brindar el bien o servicio
en condiciones de competitividad y esta determinada por el beneficio que finalmente recibe el usuario. El sélo hecho
de que el prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los cuales son independientes
del consumo real que se efecttie. A juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto contempla un cargo fijo que debe
pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es
decir en una prestacion eficiente y permanente del servicio (....)" (subrayado fuera del texto original)”

En 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 YOLANDA URIBE
PINEDA en contra de la Resolucion No. 257809-52 de 15 DE JUNIO DE 2023, y REVOCA la
decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion. La Empresa ya

acredité en el modulo de facturacion la suma de $130.018 a favor de la matricula 146134 por
medio de la resolucion 257809-52. el dia 15/06/2023.

ARTICULO SEGUNDO. Notificar personalmente el contenido de la presente decisién a la
sefiora  YOLANDA URIBE PINEDA, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo.
En caso de que no sea posible la notificaciéon personal de esta resolucion, se procedera a la
notificacion por aviso, conforme del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accediod a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 7 DE JULIO DE 2023
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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. 257929-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

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

257929-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario LUZ MARINA POLANIA
Matricula No 941815

Direccion para Notificacion luzmapol2016@gmail.com CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 4022035
Resoluciéon No. 257929-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257929 de 16 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 16 DE JUNIO DE 2023 la sefiora LUZ MARINA POLANIA identificado con
C.C. No. 24946882, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 257929
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 941815 Ciclo: 2 ubicada en la
direccion: CL 15 # 5- 34 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 calificacion)

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

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

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

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



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

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

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

Siendo asi las cosas, y para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado,
en su integralidad es considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR vy
consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 941815 con 15 matriculas hijas, se ha facturado de la siguiente
manera:

Periodo consumo Consumo
Lectura Lectura Consumo . ) ] .,
. hijas Diferencia | Facturad Observacion
actual anterior madre
o AC
Consumo por promedio
JUNIO 7849 m3 7813 m3 36 m3 54 m3 18 m3 41 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el reclamo 257929 el dia 16 de JUNIO de 2022, se procedidé por parte
del grupo técnico de Servicio al Cliente a efectuar la revision respectiva al predio el dia 06
de JULIO de 2023, la cual se realizo teniendo como resultado la siguiente observaciéon por
parte del colaborador CARLOS ALBERTO OSORIO: Ojo la acometida del local 7 tiene el
medidor P2115MMRAL146922AA Y este medidor es del local 8, el local 7 no tiene
matricula, El local 8 tiene la matricula 941872 hubo un dano de la acometida del local
7 en el mes de julio del afio 2022 el agua desperdiciada se la cobraron a la matricula
941815 se debe instalar el medidor en la acometida del local 8.

Se verifica el moédulo de lecturas y el consumo del totalizador presenta irregularidad, este
se encuentra registrando menor consumo que lo que consumieron las hijas, por lo tanto, se
le informa que debe autorizar a la Empresa para realizar las adecuaciones y unificar las
acometidas, con el fin que el ingreso del servicio al predio se registre en su totalidad en el
macromedidor y opere el descontar y repartir.

Igualmente se comisiona al grupo de control de pérdidas no técnicas CPNT para que



realice el retiro del medidor N° PO815MMCMX79900AA vy le haga entrega del mismo al
propietario de la matricula N 941872. Cabe resaltar que el local 7 se dejara con el servicio
directo para que se realice la independizacion y se le asigne una matricula nueva, el
usuario debera permitir la instalacion de un nuevo medidor con el fin de posibilitar la
correcta medicion y aplicar el sistema descontar y repartir sin afectar el consumo del area
comun.

Ademas cabe sefialar que: EI DECRETO 229 DE 2002 Por el cual se modifica
parcialmente el Decreto 302 del 25 de febrero de 2000"., el cual reglamenta la Ley 142
de 1994, en materia de prestacion de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado. Establece que:

ARTICULO 4 DECRETO 229 DE 2002. De la obligatoriedad de los medidores de
acueducto. De ser técnicamente posible cada acometida debera contar con su
correspondiente medidor de acueducto, el cual sera instalado en cumplimiento de los
programas de micromedicion establecidos por la entidad prestadora de los servicios
publicos de conformidad con la regulacion expedida por la Comision de Regulacion de
Agua Potable y Saneamiento Basico. Para el caso de edificios de propiedad horizontal o
condominios, de ser técnicamente posible, cada uno de los inmuebles que lo constituyan
debera tener su medidor individual.

La entidad prestadora de los servicios publicos determinara el sitio de colocacion de
los medidores, procurando que sea de facil acceso para efecto de su mantenimiento
y lectura y podra instalar los medidores a los inmuebles que no lo tienen, en este
caso el costo del medidor correra por cuenta del suscriptor o usuario.

La entidad prestadora de los servicios publicos debe ofrecer financiamiento a los
suscriptores de uso residencial de los estratos 1, 2 y 3, para cubrir los costos del medidor,
Su instalacion, obra civil, o reemplazo del mismo en caso de dario. Esta financiacion debe
ser de por lo menos treinta (36) (sic) meses, dando libertad al usuario de pactar periodos
mas cortos si asi lo desea. Este cobro se hara junto con la factura de acueducto.

Para los usuarios temporales, la entidad prestadora de los servicios publicos podra exigir
una ubicacion fija y visible de una camara para el contador, con el fin de verificar la lectura
y la revision de control.

La entidad prestadora de los servicios publicos podra exigir la instalacion de medidores o
estructuras de aforo de aguas residuales, para aquellos usuarios que se abastecen de
aguas provenientes de fuentes alternas pero que utilizan el servicio de alcantarillado.

La entidad prestadora de los servicios publicos dara garantia de buen servicio del medidor
por un lapso no inferior a tres (3) afios, cuando el mismo sea suministrado directamente por
la entidad. A igual disposicion se someten las acometidas. En caso de falla del medidor
dentro del periodo de garantia, el costo de reparacion o reposicion sera asumido por la
entidad prestadora del servicio, sin poder trasladarlo al usuario. Igualmente, no podran



cambiarse los medidores hasta tanto no se determine que su funcionamiento esta por fuera
del rango de error admisible”.

Del mismo modo, consideramos que la administracion de cada unidad residencial o
edificio debera velar por el cuidado y mantenimiento de las redes internas de cada
unidad residencial o edificio, y asi, lo ha conceptuado la Superintendencia de
Servicios Publicos:

"CONCEPTO 231 DE 2010, Radicado No.: 20101300312691, Conforme a las anteriores
disposiciones, es claro que el mantenimiento, reparacion o reposicion de las acometidas,
medidores y redes internas, para los servicios publicos de acueducto y alcantarillado, es
responsabilidad de los suscriptores o usuarios. En cambio, el mantenimiento y reparacion
de las redes publicas de acueducto y alcantarillado, es responsabilidad del prestador de
servicios publicos”.

Finalmente, las anteriores disposiciones normativas, técnicas, son de estricto
cumplimiento y por ende, la Ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos y el
Contrato de Condiciones Uniformes asi lo contempla y adhieren.

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. 941815 por la Empresa, respecto al periodo de JUNIO de 2023, SON
CORRECTOS, los valores objeto de reclamacién no seran modificados, por lo cual,
no se procedera con modificacién o reliquidacidon alguna por parte de éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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 LUZ MARINA
POLANIA identificado con C.C. No. 24946882 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 LUZ MARINA POLANIA enviando citacién a Correo Electrénico:,
luzmapol2016@gmail.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: LUZ MARINA POLANIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 941815 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 7 DE JULIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jteatcliente12
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 258103-52 de 7 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:

258103-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario JHON JAIRO DOMINGUEZ MERCADO
Matricula No 19634936

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 14 PS 1 SEC 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. 4018089
Resoluciéon No. 258103-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258103 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.
258103 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19634936 Ciclo: 10 ubicada en:
MZ 2 CS 14 PS 1 SEC 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 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 26 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 construccion, todavia le falta la conexion de acometida nueva
de alcantarillado, cuando el usuario radico las solicitudes de la matricula para los
dos pisos también se le creo la de alcantarillado debe de estar en la subgerencia
operativa para la instalacion, favor verificar, El usuario ya tiene la caja de inspecciéon
lista y la red de la empresa para por el frente del predio”

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 generd la orden de trabajo N° 3921540 al departamento de operaciones
para que se realice la instalacion de la acometida de alcantarillado en la matricula
19634936 (perteneciente al Piso 1) 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.
19634936 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 -10060 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajad
o Liq. Fact. Liq. Fact. o
VERTIMIENTO 2023-6 | 407 0 1 0 10060 -10060
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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.

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 Resolucion
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 facturaciéon para la devolucion
por via general de cobros no autorizados, en los servicios publicos de acueducto,
alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucién. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en
servicios no prestados, tarifas que no corresponden a la regulacién 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 peticién 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 debié haberse cobrado, con el propésito 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 2o0. 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 1 SEC 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. 19634936 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 7 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. 258140-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

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

258140-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023

Nombre del Peticionario DIANA PATRICIA SERNA ALZATE
Matricula No 19605977

Direccion para Notificacion dianapatricia-07@outlook.com PUERTA DE ALCALA

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. 4019746
Resolucion No. 258140-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258140 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE JUNIO DE 2023 la senora DIANA PATRICIA SERNA ALZATE identificado con
C.C. No. 40774516, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 258140 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19605977 Ciclo: 10 ubicada en la
direccién: CARRERA 34 # 89-28 MZ 1 CS 27 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 calificacion).

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19605977, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2023 actual anterior Facturado
Consumo promedio
Junio 1045 m3 | 994 m3 51 m3 12 m3 g*rt' 146-Ley 142/94)
ueda pendiente por
facturar 39 m3

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 29 de
junio de 2023, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO, “ Medidor gira con llaves cerradas posiblemente hay una fuga
interna se requiere el gedéfono se le informa al cliente que debe solicitar el servicio del
gedéfono via WhatsApp al 311 3525559Anexo fotos, lectura N. 1089 m3, medidor N.
P1515MMRSA76198AA”. Se desvirtué error del lector.

Se analiza el médulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de junio de 2023 el
medidor avanzo (994 m3 a 1045 m3) se le facturo 12 m3 de consumo promedio de 51 m3, dejando
pendientes por facturar 39 m3 mientras el grupo de previa investiga la causa de la desviacion.

Por lo tanto, de requerirlo se le sugiere solicitar el servicio de geofono, el cual es un servicio
adicional que tiene un costo aproximado de $ 94.000 pesos o puede remitirse a un servicio
particular, lo que le permitira identificar el punto exacto de la fuga si la tuviera, para que proceda a



su reparacion, evitando con ello, se generen consumos adicionales por dicha situacion.

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.
19605977, por la Empresa, respecto al periodo de JUNIO DE 2023, SON CORRECTOS, 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 ultimo, 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."”

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



suscriptor o usuario, segun sea el caso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA PATRICIA SERNA
ALZATE identificado con C.C. No. 40774516 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) DIANA PATRICIA SERNA ALZATE enviando citacion a Correo Electronico:,
dianapatricia-07 @outlook.com 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: DIANA PATRICIA SERNA ALZATE la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19605977 a partir de la fecha de Notificaciéon 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 7 DE JULIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgonzales
Revisé: learagon

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

ANEXO




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. 258118-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CONJUNTO RESIDENCIAL QUINTAS DE SAN MART 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), raz6n
por la cual se esta notificando por medio de este acto:

258118-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023

Nombre del Peticionario CONJUNTO RESIDENCIAL QUINTAS DE SAN MART
Matricula No 785618

Direccion para Notificacion quintasdesanmartin@gmail.com 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. 4019292
Resoluciéon No. 258118-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258118 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 los sefiores CONJUNTO RESIDENCIAL QUINTAS
DE SAN MART identificado con N.I.T. No. 800211498, obrando en calidad de Otros
presenté RECLAMO No. 258118 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 785618 Ciclo: 8
ubicada en la direccion: CR 20 # 9- 10 A.COMUN 00 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)

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

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

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

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha



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

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

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo
que al predio con matricula No. 785618, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Consumo | Consum Diferencia Consumo Observacion
2023 mama o hijas Facturado

Cobro Por diferencia de
lectura mas consumo
pendiente por facturar
(Art. 146-Ley 142/94)
Queda pendiente por
facturar 4 m3
Cobro Por diferencia de
lectura mas consumo
pendiente por facturar
(Art. 146-Ley 142/94)
Queda pendiente por
facturar 80 m3
Cobro Por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)
Queda pendiente por
facturar 85 m3

Junio 326 m3 262 m3 64 m3 140 m3

Mayo 429 m3 243 m3 186 m3 140 m3

Abril 404 m3 257 m3 147 m3 62 m3

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 Julio 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 N. FE005785-08,
el cual registra una lectura acumulada de 73018 m3. “No se encuentra fugas externas
visibles en el predio, el medidor registra, el usuario en las pretensiones solicita
SERVICIO DE GEOFONO, yo realice una visita al mismo predio aproximadamente
hace un mes y medio, y no encontraron fugas externas en esa revisioéon.”

el dia 6 de Julio de 2023 se procedio por parte del Departamento de servicio al Cliente con
la revision al predio, esta vez utilizando el geéfono en busca de algun tipo de fuga interna,
se realizd la siguiente observacion: “Se revisd reviso con el geofono, el area comun y
acometida por acometida del conjunto residencial Quintas de San Martin, y no existe fuga
interna, es de anotar que el conjunto residencial Quintas de San Martin tiene 15 casas,
cada uno con su medidor independiente.



Para el periodo de abril de 2023 el totalizador avanzo de (71586 m3 a 71990 m3) arrojando
una diferencia de lectura de 404 m3, las hijas facturaron un total de 257 m3, quedando 147
m3 que deja la diferencia del consumo total facturado del area comun menos el consumo
facturado a las hijas, pero se le facturo 62 de consumo promedio quedando pendientes por
facturar 85 m3 me mientras el grupo de previa investiga la causa de la desviacion.

Para el periodo de mayo de 2023 el totalizador avanzo de (71990 m3 a 72419 m3)
arrojando una diferencia de lectura de 429 m3, las hijas facturaron un total de 243 m3,
quedando 186 m3 que deja la diferencia del consumo total facturado del area comun
menos el consumo facturado a las hijas, pero se le descontdé 51 m3 de consumo pendiente
por facturar a la hija con matricula N. 838524, para un total de 135 m3 de diferencia de
lectura del periodo de mayo de 2023 mas 5 m3 de consumo pendiente por facturar del
periodo de abril de 2023, facturando 140 m3 totales en el periodo de mayo de 2023.

Se le informa al usuario que en el periodo de Junio de 2023 se facturaron 76 m3 de los 80
m3 pendientes del periodo de abril de 2023.

Finalmente, se le comunica a la administradora que debe acreditar la legitimacién frente al
predio.

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. 785618, por la Empresa, respecto al periodo de Junio de 2023, no seran
objeto de modificacion, NO SE ACCEDE, a reliquidar los valores objeto de reclamacién, ya
que se facturo consumo promedio histérico, actuando de conformidad con el articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y 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

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.

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



Constituye igualmente fundamento juridico de la presente providencia lo dispuesto en el
articulo 149 de la ley 142 de 1994, que al tenor literal preceptua: “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.”

PARAMETROS DE DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL CONSUMO - RESOLUCION
CRA 151 de 2.001.

TITULO | CAPITULO Il ARTICULO 1.3.20.06, seralando que se entendera por
desviaciones significativas, los aumentos o reducciones en los consumos, que comparados
con los promedios de los ultimos tres periodos , si la facturacion es bimensual, o de los
ultimos seis periodos, si la facturacion es mensual, sean mayores a los porcentajes que se
sefialan a continuacion:

-El (35%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a ( 40m3).
-El (65%) para usuarios con un promedios de consumo menor a (40m3).

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.”

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

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

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

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



(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicién general
constituida por dos o0 mas unidades independientes.

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

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

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

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

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.AE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CONJUNTO
RESIDENCIAL QUINTAS DE SAN MART identificado con N.L.T. No. 800211498 por
concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) CONJUNTO RESIDENCIAL QUINTAS DE SAN MART enviando
citacion a Correo Electrénico:, quintasdesanmartin@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: CONJUNTO RESIDENCIAL QUINTAS DE SAN MART la
cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 785618 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 7 DE JULIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

/] f N
| " “,'

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. 258166-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

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

258166-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario ANGELA TATIANA CASTANEDA
Matricula No 19614409

Direccion para Notificacion CALLE 25 E # 37 - 33 MZ 67 CS 4 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 4021000
Resolucion No. 258166-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258166 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 vy
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE JUNIO DE 2023 la sefiora ANGELA TATIANA CASTANEDA
identificado con C.C. No. 1005158945, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO
No. 258166 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19614409 Ciclo: 7
ubicada en la direccion: CALLE 25 E # 37 - 33 MZ 67 CS 4 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, efectud los
siguientes tramites: Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacién.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 19614409, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos | | gctyra Lectura Diferenci Consumo

\ Observacion
actual anterior a Facturado

consumo por promedio, se
cobran 13 m3 de agua
acumulada pendientes del mes
de mayo quedan pendientes
por cobrar 40 m3.(Art. 146-Ley
142/94)

JUNIO 576 m3 546 m3 30 m3 43 m3

Consumo por promedio
quedan pendientes por cobrar
53 m3 de agua acumulada.(Art.
146-Ley 142/94)

MAYO 544 m3 487 m3 57 m3 4 m3

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 P1715MMRSA102141AA cual registra una lectura acumulada
de 591 m3.



En la visita técnica N° 4021000, realizada por el técnico DANIEL GRISALES el dia 30 de
JUNIO de 2023 arrojaron las siguientes observaciones: Se encuentra fuga minima en el
agua stop del sanitario, los demas puntos hidraulicos se encuentran en buen estado.
Viven 3 adultos 2 nifos pequenos.

Es de tener en cuenta las observaciones “Existe fuga por rebose en el sanitario”, la fuga
presentada en el predio esta afectando el consumo normal, Se le recuerda al usuario que
las fugas visibles y el mantenimiento de las instalaciones son responsabilidad de los
usuarios y la empresa no responde por dichas fugas.

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 MAYO DE 2023 Ia diferencia de lectura fue de 57 m3, pero
se cobraron 4 m, quedando pendientes por cobrar 53 m3 de agua acumulada

e En el periodo de JUNIO DE 2023 |a diferencia de lectura fue de 30 m3 pero
se le cobraron 13 m3 de agua acumulada de los 53 m3 que tenia pendientes
por facturar del mes de mayo de 2023.

e Se le notifica al usuario que aun quedan 40 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 MAYO DE 2023, para verificar las causas del
consumo elevado antes de proceder con su facturacién, la cual arrojo como
observacion: “ se ingresa y se encuentra fuga por agua stop, medidor registra”
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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.
19614409 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 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

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 usuatrio.

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

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

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

Articulo 90 de 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 ANGELA
TATIANA CASTANEDA identificado con C.C. No. 1005158945 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 a la sefiora ANGELA TATIANA CASTANEDA enviando citaciéon a Direccion de
Notificacion:, CALLE 25 E # 37 - 33 MZ 67 CS 4 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ANGELA TATIANA CASTANEDA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19614409 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 7 DE JULIO DE 2023

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

Proyecté: jteatcliente12
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 258167-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

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

258167-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario CONSTANZA ACOSTA
Matricula No 1786706

Direccion para Notificacion admonpizamosdelpuente1@gmail.com FINCAS CRUCERO DE COMBIA

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. 4020961
Resolucion No. 258167-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258167 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE JUNIO DE 2023 la sefiora CONSTANZA ACOSTA identificado con C.C. No.
42008362, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 258167 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1786706 Ciclo: 6 ubicada en la direccion:
CONDOMINIO CAMPESTRE.PIZMOS.DEL.PUENTE.PORTERIA en los periodos facturados(s)
2023-3, 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).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE JULIO DE 2023 en
la que participé el(la) sefior(a) Luis Eduardo Pescador como usuario del servicio y DANIEL
GRISALES SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° C20FC001945 el cual registra una lectura acumulada de 4360 m3. "Se realiza revisién y se
encontré que existe fuga en el agua stop del bafio de la porteria”.

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

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

El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O
TOTALIZADOR es el de “La 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 traveés de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha
disefiado un programa de medicion y facturacion mediante el cual se asigna una matricula
a la acometida de entrada en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le
llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de
la misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta
mama o totalizadora pertenece a la administraciéon o las areas comunes.

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

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores generales o de control.
‘En el caso de edificios o unidades inmobiliarias cerradas debe existir un medidor
totalizador inmediatamente aguas debajo de la acometida. También deben existir
medidores individuales en cada una de las unidades habitacionales 0 no residenciales que
conforman el edificio o unidades inmobiliarias cerradas”.

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

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

Siendo asi las cosas, y para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado,
en su integralidad es considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR vy
consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1786706 con 31 matriculas hijas, se ha facturado de la siguiente
manera:

Consumo Consumo Consumo
Periodo .. Diferencia Facturado al Observacion
mama Hijas
A.C.

Junio 609 m3 497 m3 112 m3 50 m3 by O?;’gji‘é’_“&fto; 46
Ley 142 de 1994)

Consumo por
Mayo 693 m3 599 m3 94 m3 55 m3 Promedio. (Art 146
Ley 142 de 1994)

Consumo por
Abril 1055 m3 720 m3 335 m3 55 m3 Promedio. (Art 146
Ley 142 de 1994)




Consumo por

Marzo 662 m3 633 m3 29 m3 29 m3 diferencia de lectura

(Art 146 Ley 142 de
1994)

Con relacién a los consumos facturados en el periodo de marzo de 2023 se facturo por
diferencia de lectura no se presenté desviacion del consumo, en el periodo de abril y mayo
de 2023, mediante la Resolucion No. 257067-52 del 16 DE MAYO DE 2023 se gener6 OT al
area de Facturacion y Cartera para facturar por promedio de 55 m3 porque, se genero reporte para
que el personal operativo, efectuara correccion de fuga que se origind por intento de hurto, el
periodo de junio de 2023 se facturo por promedio de 50 m3, tomando como base para ese
cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo faculta el
ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios.

Respecto a la solicitud: la instalacion de ventosas antes del macromedidor que evite 0 minimice la
marcacién de aire en el medidor, se remitié6 al area de Operaciones la cual manifiesta que, la
Empresa no posee ventosas de estos diametros y por tanto, no es factible su
instalacion, ahora bien, en tratandose de una acometida de propiedad del usuario, sera
este quien determine la clase o especificacidon técnica del equipo que quiere instalar y
al Subgerencia de Operaciones bajo su consentimiento informado podria hacer la
conexién, de igual modo se advierte que la Empresa podra hacer el seguimiento de los
consumos derivados de cualquier modificacién que se haga a la acometida y a las
unidades medida.

Finalmente, se advierte al usuario que después de instalada la ventosa o el
aditamento escogido por el usuario, su operacion estara a cargo de este y por tanto, la
Empresa no asume ninguna responsabilidad en ello.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1786706, por la Empresa, respecto a los
periodos de Marzo, Abril, Mayo y junio de 2023, SON CORRECTOS, por lo cual, no se procedera
con modificacion o reliquidacién por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 y 149 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

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de



tuberias, accesorios, estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o
primaria hasta las acometidas domiciliarias del respectivo proyecto urbanistico. Su disefo y
construccion corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicién general
constituida por dos o0 mas unidades independientes.

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

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 CONSTANZA ACOSTA
identificado con C.C. No. 42008362 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)  CONSTANZA ACOSTA  enviando citacion a  Correo  Electrénico:,
admonpizamosdelpuente1@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: CONSTANZA ACOSTA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1786706 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 7 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. 258195-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SANDRA LUCIA PINEDA CORTES 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:

258195-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023

Nombre del Peticionario SANDRA LUCIA PINEDA CORTES
Matricula No 1784032

Direccion para Notificacion sandra.pineda70@yahoo.com VILLA VERDE

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. 258195-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258195 de 29 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 29 DE JUNIO DE 2023 la sefiora SANDRA LUCIA PINEDA CORTES
identificado con C.C. No. 42094267, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
258195 consistente en: CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1784032 Ciclo: 9 ubicada en la
direccion: CR 37 A # 34- 58 MZ 32 CS 30 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)

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hidrico como bien
social, con calidad, continuidad y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental,
contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando el desarrollo de la
region.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de
manera apropiada y oportuna las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en
especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracién del recurso
hidrico, a través de una correcta medicion de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de
los consumos por medio de un instrumento de medida idéneo, es por esta razén que para
cumplir con ese propdsito se realiza el cambio de los medidores justificado en las normas
colombianas que establecen la obligacién de realizar el cambio de los equipos de acuerdo
con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 en
concordancia con las Normas vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las
disposiciones constitucionales y legales establecidas.



5) En este caso usted como usuario de la matricula No. 1784032 se le ha notificado en
debida forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes
beneficios, este se dio mediante socializacion y la cual fue recibida en el predio
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Reciba:

PHULOA OE ENTHESA:

6) es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio de los
medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa
técnica del sector de agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el
cambio de instrumentos de rango, en este caso la Empresa determina el R-160.

En cuanto a la entrega del medidor viejo la empresa se informa que el equipo de medida se
entregd en el predio y fue recibido por parte de la inquilina quien estaba presente al
momento del cambio.

De ante mano le pedimos nuestras mas sinceras disculpas por los inconvenientes
presentados estamos trabajando para brindar el mejor servicio a nuestros Usuarios y anexo
a ello, en nuestras politicas corporativas una de las metas, es establecer con los usuarios
una comunicacion estratégica, formal, permanente, asertiva y efectiva, para generar los
correctivos necesarios para continuar con el buen servicio y la satisfaccion del usuario, que
es el lema de la empresa Aguas y Aguas de Pereira.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
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 SANDRA LUCIA
PINEDA CORTES identificado con C.C. No. 42094267 por concepto de CAMBIO DE
MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) SANDRA LUCIA PINEDA CORTES enviando citacion a Correo
Electrdnico:, sandra.pineda70@yahoo.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: SANDRA LUCIA PINEDA CORTES la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1784032 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 7 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. 258180-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ARTURO MORALES 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:

258180-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario CARLOS ARTURO MORALES
Matricula No 1854116

Direccion para Notificacion CR 4 # 13- 36 PS 2 EL PORVENIR - PTO CALDAS

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. 4021629
Resoluciéon No. 258180-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258180 de 29 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 29 DE JUNIO DE 2023 el sefior CARLOS ARTURO MORALES identificado
con C.C. No. 16215045, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 258180
consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1854116 Ciclo: 14 ubicada en: CR 4 # 13- 36 PS 2 en los
periodos facturados 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE JULIO DE
2023 en la que participo el sefior Carlos Arturo morales como usuario del servicio publico y
FREDDY RAMOS RIOS como colabroador 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° P1315MMCEL35653AA el cual registra una lectura
acumulada de 17 m3. Con observacion: "Se reviso el predio el medidor esta frenado,
s6lo vive una persona y no permanecen en la casa, favor reportar para que le
cambien el medidor lo mas pronto posible".

Se revisé 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 reporto la novedad: MEDIDOR FRENADO, vy en la visita técnica, se verifico
que efectivamente el equipo de medida se encuentra frenado, y se liquiddé un consumo
superior al promedio histérico del predio, el cual es habitado por una persona. Yy ya
autorizé la reposicion del medidor, en los préximos dias, el Grupo de Medicion 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 re liquida cobrando 5 m3 respectivamente

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -62053 detallado asi:

Concepto Period [ Causa| Cons. | Cons. | Valor | Valor |Rebajad
o I Liq. Fact. Liq. Fact. o

ND SUBSIDI 2023-4| 490 5 13 -3763 | -9783 6020

ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2023-6( 490 5 13 -3895 | -10126 6231

ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2023-2( 490 5 13 -3598 | -9355 5757

ACUEDUCTO

AJUSTE ALA [2023-4( 490 0 0 0 -4 4

DECENA

CONSUMO 2023-6( 490 5 15 10142 | 30427 | -20285

ACUEDUCTO

AJUSTE ALA [2023-2( 490 0 0 -3 0 -3

DECENA

CONSUMO 2023-2| 490 5 13 9370 | 24362 | -14992

ACUEDUCTO

AJUSTE ALA [2023-6( 490 0 0 -5 0 -5

DECENA

ND SUBSIDI 2023-3| 490 5 13 -3763 | -9783 6020

ACUEDUCTO

CONSUMO 2023-4| 490 5 15 9798 | 29395 | -19597

ACUEDUCTO

CONSUMO 2023-3| 490 5 14 9798 | 27436 | -17637

ACUEDUCTO

AJUSTE ALA [2023-5( 490 0 0 0 -4 4

DECENA

AJUSTE ALA [2023-3| 490 0 0 0 -5 5

DECENA

CONSUMO 2023-5( 490 5 15 9798 | 29395 | -19597

ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2023-5( 490 5 13 -3763 | -9783 6020

ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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 CARLOS ARTURO
MORALES identificado con C.C. No. 16215045 por concepto de COBROS POR
PROMEDIO 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) CARLOS ARTURO MORALES enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, CR 4 # 13- 36 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: CARLOS ARTURO MORALES la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1854116 a partir de la fecha de Notificacidén 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 7 DE JULIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

/] f N
“i

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
Reviso: learagon

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 258175-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SENDEROS DE SAN SILVESTRE 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:

258175-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario SENDEROS DE SAN SILVESTRE
Matricula No 19631648

Direccion para Notificacion phsansilvestre@gmail.com BELMONTE BAJO

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. 4021487
Resolucion No. 258175-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258175 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 los sefiores SENDEROS DE SAN SILVESTRE identificado
con N.ILT. No. 901609015, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 258175
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19631648 Ciclo: 14 ubicada
en la direccion: CL 106 # 13 - 75 A.COMUN 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion).

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

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 19631648, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos
2023

Consumo
mama

Consumo
hijas

Diferencia

Consumo
Facturado

Observacion

Cobro Por diferencia de
lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
240 hijas entre latorre 1y
torre 2
Cobro Por diferencia de
lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
120 hijas torre 1

Junio 1342 m3 842 m3 500 m3 500 m3

Mayo 1214 m3 760 m3 454 m3 454 m3

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 de julio 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 Q21JF001203 el cual registra una
lectura acumulada de 9737 m3 y tiene 240 h.” Se realiza revision y se encontro: Que no existen
fugas externas visibles en el predio, se tomaron lecturas y se verificaron los 240 medidores,
identificando numero de matricula, nUmero de medidor y lectura al dia 6 de julio, el macromedidor
esta registrado.”

Ahora bien, analizando el consumo de los periodos facturados de mayo y junio de 2023 se
facturaron de la siguiente manera,

En el periodo de mayo de 2023, el totalizador registré un lectura de 7751 m3, que respecto a la
lectura anterior en el periodo de abril de 2023 que fue de 6537 m3, lo que indica una diferencia de
lectura o un consumo de 1214 m3; y la suma total de las lecturas de las matriculas HIJAS fue de
760 m3; lo que registré una diferencia lectura de 454 m3, que es el consumo de las areas comunes
para el periodo de mayo de 2023, para este momento el area comun solo tenia 120 hijas grabadas
de la torre 1 que fue lo que se le desconto al area comun.

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
REPORTE DE MULTIUSUARIOS
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En el periodo de junio de 2023, el totalizador registré un lectura de 9093 m3, que respecto a la
lectura anterior en el periodo de mayo de 2023 que fue de 7751 m3, lo que indica una diferencia de
lectura o un consumo de 1342 m3; y la suma total de las lecturas de las matriculas HIJAS fue de
842 m3; lo que registré una diferencia lectura de 500 m3, que es el consumo de las areas comunes
para el periodo de junio de 2023, para este momento el area comun tenia ya 240 hijas grabadas de
la torre 1 y torre 2 que fue lo que se le desconté al area comun, ya que las hijas de la torre 2 fueron
grabadas el dia 8 de junio de 2023, por ende, si se descontd el consumo de las 2 torres al area
comun.

\\f:/- EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
® 535088 REPORTE DE MULTIUSUARIOS
i aco 14 MES € Afi0 2023 julio &, 2023

o o o 0 _ SN OSSERVACION

NCLIFADD MO SE L

17 _ S VERIFICD LECTURS

TOTALHIIA 240 842 842 Diferencia Lect Totalizador 841
‘Consumo m+h 1342

Se procedié a verificar en el sistema de informacion comercial el comportamiento de las hijas y no
se observa anomalia alguna. De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que
depende unica y exclusivamente del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de
ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas o llaves terminales que generen consumo
aunqgue no tenga nivel de ocupacion situacion que es de plena responsabilidad del usuario, ya que
se detecto fuga en sanitario en revision de previa.

Respecto a los anexos de un dafo dentro de la copropiedad la empresa solo responde hasta el
macromedidor, las redes internas son responsabilidad de la copropiedad, salvo que el dafio lo
ocasiones un funcionario de la Empresa, se debe anexar las pruebas y enviarlas.

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.
19631648, por la Empresa, respecto a el periodo de mayo y junio de 2023, ES CORRECTO, los
valores objeto de reclamacién no seran modificados ya que fueron registrados por el totalizador de
conformidad con el sistema general o totalizador, por lo cual, no se procedera con modificaciéon 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



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. Micromedicién. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373de 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 Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

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 SENDEROS DE SAN
SILVESTRE identificado con N.I.T. No. 901609015 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) SENDEROS DE SAN SILVESTRE enviando citacion a Correo Electrénico:,
phsansilvestre@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: SENDEROS DE SAN SILVESTRE la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19631648 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 7 DE JULIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
/1
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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
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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. 258215-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA ALICIA MURILLO HURTADO 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:

258215-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario ANA ALICIA MURILLO HURTADO
Matricula No 610790

Direccion para Notificaciéon LT 11 JOSE HILARIO LOPEZ

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. 4023256
Resolucion No. 258215-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258215 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 la sefiora ANA ALICIA MURILLO HURTADO identificado con
C.C. No. 26386745, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 258215 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 610790 Ciclo: 13 ubicada en la direccion:
LT 11 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).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE JULIO DE 2023 en
la que participé la sefiora Ana Alicia Murillo 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° P2115MMRAL142445AA el cual registra una lectura acumulada de 100 m3. "Se reviso
instalaciones y no existen fugas".

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 610790, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2023 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Junio 98 m3 61 m3 37 m3 37 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 JUNIO DE 2023, ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor, la variacidn en el consumo se debe a la utilizacion
del servicio, el medidor presenté una diferencia de 37 m3, avanzé de (61 m3 a 98 m3) y
en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.



Se le informa a la usuaria que en el periodo de abril y mayo de 2023, solo se le facturo lo
correspondiente al cargo fijo porque no registro el equipo de medida diferencia de 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 JUNIO DE 2023 ES CORRECTO y no sera objeto de modificacion
por parte de este departamento, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA ALICIA MURILLO
HURTADO identificado con C.C. No. 26386745 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) ANA ALICIA MURILLO HURTADO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, LT 11
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: ANA ALICIA MURILLO HURTADO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 610790
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 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. 258246-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

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

258246-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario LUIS MIGUEL ARIAS LOPEZ
Matricula No 19633206

Direccion para Notificacion luizao_10_57@hotmail.com SAN JOAQUIN

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. 4024857
Resolucion No. 258246-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258246 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 sefior LUIS MIGUEL ARIAS LOPEZ identificado con
C.C. No. 1060647427, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 258246
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19633206 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: CL 82
# 38 -70 TORRE B APTO 204 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 7 DE JULIO DE
2023 en la que participd el sefior Luis Arias como usuario del servicio 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 tiene instalado el
Medidor N° A21FA723880 el cual registra una lectura acumulada de 64 m3. Con
observacion: "Fuga externa en el momento de esta visita se observa agua stop y
rebose abundante, predio con dos banos viven una persona”.

Se revisé 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 variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio,
y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad exclusiva del usuario, el
medidor presentd una diferencia de 13 m3, avanz6 de 48 a 61 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de JUNIO DE 2023 es correcto y no sera modificado, porque la



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

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.”

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 LUIS MIGUEL
ARIAS LOPEZ identificado con C.C. No. 1060647427 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
resolucion al sefior(a) LUIS MIGUEL ARIAS LOPEZ enviando citacion a Correo
Electrénico:, luizao_10_57@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: LUIS MIGUEL ARIAS LOPEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19633206 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 7 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. 258238-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

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

258238-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario SANDRA PATRICIA ZULUAGA ZULUAGA
Matricula No 1859909

Direccion para Notificaciéon MZ 1 CS 105 SAN JOAQUIN

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. 4024581
Resolucion No. 258238-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258238 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 la seiora SANDRA PATRICIA ZULUAGA ZULUAGA
identificado con C.C. No. 42100325, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 258238 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1859909 Ciclo: 10 ubicada en:
MZ 1 CS 105 en los periodos facturados 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE JULIO DE
2023 en la que participd6 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° P1115MMCCA23798AA el
cual registra una lectura acumulada de 150 m3. Con observacion: "medidor funciona al
abrir la llave este medidor mide para predio solo lleva varios meses solo es una
bodega que no estan utilizando se verificé el funcionamiento del medidor y esta bien
medidor clase C en el predio no hay consumo”.

Se revisé 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 reporto la novedad: MEDIDOR FRENADO, y en la visita técnica, se verifico el
estado del medidor y se report6 la lectura actual del medidor y se encontro registrando.

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 registro del equipo de
medida, por lo tanto, se re liquidan los m3 facturados de mas, el cobro del cargo fijo es



correcto.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -394448 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajad
o Liq. Fact. Liq. Fact. o
ND SUBSIDI 2023-2 | 486 0 13 0 -9355 9355
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2023-2 | 486 0 13 0 -11104 11104
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2023-3 | 486 0 13 0 -9783 9783
ACUEDUCTO
CONSUMO 2023-3 | 486 0 22 0 43113 -43113
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2023-5| 486 0 13 0 -11603 11603
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2023-2 | 486 0 0 -5 -2 -3
DECENA
CONSUMO 2023-2 | 486 0 21 0 39354 -39354
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2023-2 | 486 0 21 0 46712 -46712
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2023-3 | 486 0 22 0 51134 -51134
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2023-5| 486 0 0 0 -3 2
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2023-3 | 486 0 13 0 -11603 11603
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2023-4 | 486 0 0 0 -4 4
DECENA
ND SUBSIDI 2023-4 | 486 0 13 0 -11603 11603
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2023-6 | 486 0 13 0 -12003 12003
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2023-4 | 486 0 22 0 43113 -43113
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2023-4 | 486 0 22 0 51134 -51134
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2023-5 | 486 0 26 0 50952 -50952
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2023-6 | 486 0 13 0 -10126 10126
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2023-6 | 486 0 0 -1 0 -1

DECENA




ND SUBSIDI | 2023-4 | 486 0 13 0 -9783 9783
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2023-5 | 486 0 13 0 -9783 9783
ACUEDUCTO
CONSUMO 2023-6 | 486 0 26 0 52740 | -52740
ACUEDUCTO
AJUSTEALA |2023-5| 486 0 0 0 -3 3
DECENA
VERTIMIENTO | 2023-5 | 486 0 26 0 60431 | -60431
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2023-6 | 486 0 26 0 62515 | -62515
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 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 SANDRA PATRICIA
ZULUAGA ZULUAGA identificado con C.C. No. 42100325 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) SANDRA PATRICIA ZULUAGA ZULUAGA enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, MZ 1 CS 105 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: SANDRA PATRICIA ZULUAGA ZULUAGA la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1859909 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 7 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. 258250-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA ALEXANDRA ZULUAGA VELASQUEZ 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:

258250-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario CLAUDIA ALEXANDRA ZULUAGA VELASQUEZ
Matricula No 1705235

Direccion para Notificacion CL 10 # 15 B- 40 APTO 102 LOS ALPES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 4026165
Resoluciéon No. 258250-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258250 de 5 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 5 DE JULIO DE 2023 la sefiora CLAUDIA ALEXANDRA ZULUAGA
VELASQUEZ identificado con C.C. No. 42107222, obrando en calidad de Propietario
presentdo RECLAMO No. 258250 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1705235 Ciclo:
1 ubicada en: CL 10 # 15 B-40 APTO 102 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 liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE JULIO DE
2023 en la que participé la seiora Beatriz Buritica 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° C16LA581562AA el cual registra una lectura
acumulada de 224 m3. Con observacion: "Posible lectura trocada, EI medidor del
apartamento 102 es el #C16LA581562AA lectura 224, El medidor del apartamento 104
es el # 16LA581366 lectura 643"

Al revisar el histérico de lecturas en el sistema de informacién comercial, encontramos
que se presentd inconsistencia en la lectura reportada para el periodo de JUNIO DE
2023, lo que origind que se cobrara un consumo superior para este periodo, y de acuerdo
a la solicitud N° 4021785 del 26 Junio de 2023 se procedié con el destroqué de equipo de
medida pero no se generd la actualizacion de lectura actual del predio 224 m3.

Por lo tanto, consideramos procedente modificar los consumo facturado en los periodo de
JUNIO DE 2023, el cual fue de 4 al consumo promedio del inmueble que corresponde a 0
m3, para dar asi cumplimiento al inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994



establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se
midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles;
y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario.”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -30023 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajad
o Liq. Fact. Liq. Fact. o
VERTIMIENTO 2023-6 | 485 0 4 0 9618 -9618
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2023-6 | 485 0 4 0 5623 -5623
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2023-6 | 485 0 0 -3 0 -3
DECENA
NC CONTRIB 2023-6 | 485 0 4 0 6665 -6665
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2023-6 | 485 0 4 0 8114 -8114
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA
ALEXANDRA ZULUAGA VELASQUEZ identificado con C.C. No. 42107222 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) CLAUDIA ALEXANDRA ZULUAGA VELASQUEZ enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CL 10 # 15 B- 40 APTO 102 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: CLAUDIA ALEXANDRA ZULUAGA VELASQUEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1705235 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 7 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. 258255-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUA ELENA CASTRILLON VELEZ 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:

258255-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario LUA ELENA CASTRILLON VELEZ
Matricula No 922476

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 25 DORADO-A VILLLA CONSOTA

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. 4026413
Resolucion No. 258255-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258255 de 5 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 5 DE JULIO DE 2023 la sefiora LUZ ELENA CASTRILLON VELEZ identificado con
C.C. No. 42163938, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 258255 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 922476 Ciclo: 11 ubicada en la direccion:
MZ 1 CS 25 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-5.

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 7 DE JULIO DE 2023 en
la que particip6 la sefiora Luz Elena Castrillon como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P2115MMRAL139277AA el cual registra una lectura acumulada de 238 m3. “Instalaciones en buen
estado medidor funciona correctamente, porque razén cobran dos veces reconexion si la
reconexion la facturaron en el periodo anterior solita la usuaria le expliquen y le reliquiden”.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 922476, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2023 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Mayo 214 m3 190 m3 24 m3 24 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de MAYO DE 2023, ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion
del servicio, el medidor presentd una diferencia de 24 m3, avanzé de (214 m3 a190 m3) y
en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le informa a la usuaria que para el periodo de mayo de 2023 presentaba edad 3 de
facturacion $169.550, por ende, se generd orden de corte el dia 5 de mayo de 2023 pero



no se pudo ejecutar tiene como observacion “MEDIDOR ENCERRADO”, se generd
nuevamente orden de corte el dia 25 de mayo el cual fue ejecutado, asi entonces, a la
usuaria se le esta facturando solo un cobro por el concepto de corte y reconexién por valor
de $53.360 y una visita de corte que tiene un valor de $ 2.596 ya que se fue al predio la
primera vez y no se puso realizar el corte, por lo anterior, el cobro es correcto y no se
facturo dos cobros por corte y reconexion.

Servicio CodConcep Concepto Afio ¥ |Mes  |Origen Descripdon Origen  |Valor ]
ACUEDUCTO 2126 RECONEXION DEL SERVICIO 2023 5 OTRCA Cuota de otros cobros 52,596,000

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 MAYO DE 2023 ES CORRECTO y no sera objeto de modificacion
por parte de este departamento, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

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 econémicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUA ELENA
CASTRILLON VELEZ identificado con C.C. No. 42163938 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) LUA ELENA CASTRILLON VELEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 1 CS
25 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: LUA ELENA CASTRILLON VELEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 922476
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 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 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. 258267-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

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

258267-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario JEOVANNY PENA
Matricula No 1843028

Direccion para Notificaciéon MZ 9 CS 2 MONTELIBANO

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. 4027724
Resolucion No. 258267-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258267 de 6 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 6 DE JULIO DE 2023 el sefior JEOVANNY PENA identificado con C.C. No.
10016107, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 258267 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1843028 Ciclo: 9 ubicada en la direccion:
MZ 9 CS 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, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE JULIO DE 2023 en
la que particip6 el sefior Jhovany Pefia como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determin6é que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° H22VA014561 el cual
registra una lectura acumulada de 104 m3. “Instalaciones en buen estado medidor funciona
correctamente predio con dos bafios viven cuatro personas anexo foto”.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1843028, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2023 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Junio 78 m3 55 m3 23 m3 23 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacién 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 utilizacion
del servicio, el medidor presentd una diferencia de 23 m3, avanzé de (55 m3 a 78 m3) y
en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le informa a la usuaria que mediante la OT N. 3442494 del 12 de septiembre de 2021,
se genero la solicitud de cambio de medidor por avance tecnolégico se adjunta carta de



socializacion y prueba de entrega de la carta,

PEREIRA, 1208/ 2071

Sefior: JEQBANNY PERA GRAJALES

Propitario, amendstato, posssdor wo tenedor &n caldsd de usisno yio suscaptor del servicio de acesdoc
Dieccon ME 3 C52 MONTELIBAND .

Matecula: 1843028 Moo Solicitud: 3442484 Dismetro: 127 Medidor: PT1SAMGCAZIOEIAA

Clase: C Llectrrs 1758

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

Apreciado (2) usuado {a),
Aguss v Aguss de Pereirs, Empresa gue gestiona el recuso hidico como bien social, con clidad, montinuidad y
mnfisbilidad, gamntizando sostenibilidad ambiental, adelanta un procese muy importanis come &5 el mmbic de los
medidores de sgus que presentan impredsion en la medids, sfeclando noteblemente &l ambiente porla perdida de
agua no contsbilizada
‘Como Empress Prestadoss de Senddos Publicos, es nuestra responsshilided informarle de maners spropiads
oportuna, lss decisiones gue involucen a nuestros usuarios, razon de ser de Aguas y Aguss, en especis| cusndo se
el scionen con sus derechos v deberes,
En este sentido nos pemitimes comunicare |2 impomancia que tiens el memplazar wo instlar en su predic un
medidor de agua que cumpla con los estindares adoptados por la Empresa, garmntizendo asi una corecta medidtn
¥ precision en sU oonsumo.
For o anterior, le informamos que es necesaric hacer el mmbio de &ste instuments de medigon por uno mas
svanzade tecnol ogimments, mitigando =31 los impades smbientsles al disminuir las pérdidas de sgus cawsadas por
equipos con problemas de submedicion.
Oe esta manem Aguss v Aguss de Persim, da cumplimients on lo gue conmtemplan las nomas {ver Ley 142 de
18284, Deoets 10772015, Fesoludon RAS 3302017, expedida por el Ministeric de Wivienda, Civdad v Temitodo, en
ooncordanda con la Resolucion CRA 457 de 2008}, donde estamos en el deber de ealizar el cambic de su medidor
pam instalar un equipo de mejores caraderstices metrologicas ofeddo por el desamollo temnologioo adual.
Fam ellc, el mnoepto M 522 del 2017 de |z Siper Intendends de Senides Piblicos Domidlisrics, mtfim que =
cambio de medidor por tecnologias no edge gue el aclusl instuments de medida sea sometido a prueba de
|sboratoric.
Teniendo en cuents lo antericrn, le comunicamos apreciado usuario, muy espetucsaments, que a partir del presente
momunicado usted cuenta con un plazo madme de 15 dias para elegir une de |as siguientes opoiones

1. Adquiir en & mermdo un medidor @n las siguientes camcterisicas metclogics R-180, Oi=158 Lth
QF=25M2h o RI1E Q1= 8 I'h, Q2= 26 m2h, Tmsmiicn Magnetica, Qas=0.5 Lth, pre-equipado con sistema que
permits instalar posterdormente  leclum emots del velumen de sgus consumida. Las roscas de los exremos del
medidor deberan ser diferenciadas 34 por 78" y estar fundidas moncliicamente aon el medidor. Una vez ienga ede
medidor llevarlo 2 le Empresa @n su orespondients faclum vy medificade de labomiodic pam proceder @n su
aprobadon. La gamnta del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En ests opcian el wuario debe
ssumir el costo de la inseladon v los accesonios que se requieran.

2 Adguinr en Aguss y Aguas de Pemira un medidor plastios con las camcteristicas descritas en el numeral une {1)
oon un predo spredmado de $177.0368 A induide, e ausl tiene una garsntis directs de oustro {4) afios ctongada
por la Empresa. Edte valor no indwye gastos de indaladon y podma finendarlo 2n la faciura [El valorreladonado es
sujetn 8 poliicas v resticdones de la compariia)

Apreciado usuaric (a), tenga claro la siguiente recomendacion: si lusgo de redbir la comunicadan respediva y
venddo un pencdo de 15 dias, no ha omade |la decision {1), la Empeesa realizara la opodn (2), para asi garantzar el
oumplimiento de ko estipulado en la Norma.

Para resolver todas sus inguistudes se pusde comunicar con |2 lines de atendon al cliente de Aguss v Aguas de
Peseira 2401118 o de forma gretuita, desde un telefono fijo, o los operadores de celular Tigo v Movistar, en la linea
118, o visitarnos en la camem 10 N.17-55 piso 1.

Le recordamos que e medidor retimdo del predic es de su propiedad, por lo tanto, le solicitamos se
abstenga de entregarselo al instalador, iguaimente si sumedidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva

Cordialments,
T e

CAMILO SANTACOLOMA HOYOS
Jefe del Deparaments de Conkol de Perdidas No Tecnicas
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Siendo asi las cosas, se confirma que se informé oportunamente a la usuaria para la realizacion del
proceso en el predio, dando cumplimiento a la Resolucion CRA 457 de 2008.

es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio de los medidores
cuando existan mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa técnica del sector de
agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de
rango, en este caso la Empresa determina el R-160, y no se requiere por esta causal hacer pruebas
al equipo de medida.

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 JUNIO DE 2023 ES CORRECTO y no sera objeto de modificacion
por parte de este departamento, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

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.ASE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JEOVANNY PENA
identificado con C.C. No. 10016107 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) JEOVANNY PENA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 9 CS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JEOVANNY PENA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1843028 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 7 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. 258262-52 de 7 DE JULIO DE 2023.

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

258262-52
Resolucion No

7 DE JULIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE JULIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 19 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario MILLERLANDY ARIAS ACEVEDO
Matricula No 974402

Direccion para Notificaciéon MZ C CS 30 ALEJANDRIA

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. 4027416
Resoluciéon No. 258262-52

DE: 7 DE JULIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258262 de 6 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 6 DE JULIO DE 2023 la sefiora MILLERLANDY ARIAS ACEVEDO
identificado con C.C. No. 31424651, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 258262 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 974402 Ciclo: 9 ubicada en: MZ
C CS 30 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 liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE JULIO DE
2023 en la que participd la sefiora Miller lady Arias 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° P2015MMRAL134818AA el cual registra una
lectura acumulada de 288 m3. Con observacion "medidor no esta frenado funciona
correctamente en el momento de esta visita, predio con un bano viven una persona
que no permanece”.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de 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 el estado del medidor y se reportd
la lectura actual del medidor y se encontro registrando 288 m3 predio de bajo consumo.

Se aclara que al no estar el equipo de medida frenado, este no requiere cambio por
garantia

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



JUNIO DE 2023 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se re liquidan
los 11 m3 facturados, el cobro del cargo fijo es correcto.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -30035 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajad
o Liq. Fact. Liq. Fact. o
CONSUMO 2023-6 | 486 0 11 0 22313 -22313
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2023-6 | 486 0 11 0 -10156 10156
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2023-6 | 486 0 11 0 -8568 8568
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2023-6 | 486 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2023-6 | 486 0 11 0 26449 -26449
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2023-6 | 486 0 0 -3 -4 1
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MILLERLANDY ARIAS
ACEVEDO identificado con C.C. No. 31424651 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) MILLERLANDY ARIAS ACEVEDO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ C CS 30 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: MILLERLANDY ARIAS ACEVEDO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 974402 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 7 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



