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. 9281-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

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

9281-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario JUAN CARLOS VALENCIA
Matricula No 603803

Direccion para Notificacion juanchotwist21@hotmail.com 2500 LOTES SECTOR B

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 4002283 ]
RESOLUCION NO. 9281-52
DEL 21 DE JUNIO DE 2023

SE ANULA ORDEN DE CAMBIO DE MEDIDOR N° 3987471 GENERADA POR EL
GRUPO DE MEDICION PARA EL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No.
603803.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades
constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (Articulo 154 de la ley 142 de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002 vy,

CONSIDERANDO

1) Por medio de la presente me permito aclarar que con ocasion al cambio de medidor
segun concepto 952 y 588 de 2018 de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, la Empresa puede exigir al usuario, el cambio de medidor cuando:

1) Cuando el equipo no sefiala de forma adecuada los consumos.

2) Cuando el desarrollo tecnolégico ponga a su disposicion equipos de medida mas
precisos...

Teniendo en cuenta la inconformidad presentada por la usuaria no conforme con el cambio
de medidor notificado con la solicitud 3987471, indica que el medidor del predio no se
encuentra frenado, y este funciona con normalidad y el medidor N° P1515MMRSAG3323AA
fue instalado en el afio 2015.

Una vez revisado el Sistema Comercial se envio al personal técnico del area de Servicio al
cliente para verificar que efectivamente en el predio 603803 en el medidor no presentara
ninguna inconsistencias o anomalias, obteniendo la siguiente observacion “Medidor
funciona con normalidad”, por ende, le comunicamos que no es necesario su cambio y
este despacho procedera a revocar cualquier tipo de actuacion referente al cambio de
medidor frente a dicho predio.

Que se debe tener en cuenta los argumentos del usuario, donde se puede constatar que
el medidor NO SE ENCUENTRA FRENADO, por lo tanto, no se puede proceder a la
SUSPENSION TEMPORAL DEL CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO Y POR
ENDE LA SUSPENSION DEL SERVICIO MIENTRAS AUTORIZA EL CAMBIO
RESPECTIVO.



Teniendo en cuenta los hechos expuestos, este Departamento, procedié a solicitar al
Departamento de Control de Perdidas que se cancele la solicitud N° 3987471,
generada por la causal de MEDIDOR FRENADO Y SE ABSTENGA DE PROCEDER A
LA SUSPENSION TEMPORAL DEL CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO DE
ACUEDUCTO en el predio ubicado en la MZ 32 CS 3 2500 LOTES SECTOR B — CUBA
con matricula 603803.

FUNDAMENTOS DE DERECHO
DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION DEL CONSUMO

ARTICULO 144.- De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden
exigir que los suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los
instrumentos necesarios para medir sus consumos. En tal caso, los suscriptores o
usuarios podran adquirir los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y la
empresa debera aceptarlos siempre que reunan las caracteristicas técnicas a las que se
refiere el inciso siguiente.

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las
caracteristicas técnicas de los medidores, y del mantenimiento que deba darseles.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen
en forma adecuada; pero si sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a
satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite
determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga
a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor,
pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o
reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

ARTICULO 145.- Control sobre el funcionamiento de los medidores. Las
condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o
usuario verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para medir el consumo;, y
obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren. Se permitira
a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para verificar
Su estado.

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.

Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del
servicio asi: El incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma
repetida, o en materias que afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la
empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las
condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a



tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en
una causal de suspension dentro de un periodo de dos arios, es materia que afecta
gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder al corte del
servicio.”

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

RESUELVE:

Articulo 1°. Abstenerse de Suspender el contrato de prestacion del servicio de
acueducto con la colateral suspension del servicio publico de acueducto al predio que se
surte del servicio de la matricula No. 603803, ubicado en MZ 32 CS 3 2500 LOTES
SECTOR B — CUBA, porque el medidor no se encuentra frenado y la Empresa socializo el
cambio invocando esta causal. Se anula solicitud N° 3987471.

Articulo 2°. Notifiquese personalmente o por aviso del contenido de la presente resolucion
al sefior JUAN CARLOS VALENCIA enviando citacién a Direccién de Notificacion: MZ 32
CS 3 PS 2 2500 LOTES SECTOR B — CUBA haciéndole entrega de una copia de la
misma.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucidon 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 deberan interponer 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 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los
Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro
Integrado de Servicios (CIS), ubicado en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre
Central.

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente
Resolucién de terminacién del Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez
se surta el tramite de la notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 21 DE JUNIO DE 2023



Atentamente,

£ b
"u""!?q.h w I{L}uﬁr ‘Il I-,J.

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
Revis6: marango

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 9495-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) IVETTE VANESSA GARCIA HERNANDEZ
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:

9495-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario IVETTE VANESSA GARCIA HERNANDEZ
Matricula No 432757

Direccion para Notificacion ivgarciah@gmail.com JARDIN DE VELEZ

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, 21 DE JUNIO DE 2023

Sefora:

IVETTE VANESSA GARCIA HERNANDEZ
ivgarciah@gmail.com - JARDIN DE VELEZ
Teléfono: 3117287774

PEREIRA

Radicacién: No. 9495 Radicado el 13 DE JUNIO DE 2023
Matricula: 432757
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: PETICION DE INFORMACION SOBRE
ABASTECIMIENTO DE AGUA PARA PROGRAMA DE SANEAMIENTO BASICO DE VIVARIUM
CAFE, DE ACUERDO A OFICIO ADJUNTO.

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

En atencion a la peticion radicada el 13 DE JUNIO DE 2023, mediante solicitud referente a la
matricula Nro. 432757 la Subgerencia Comercial Departamento de Atenciéon al Cliente de la
Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar en nuestro Sistema de Informacion
Comercial, se remite la solicitud al Departamento de Control de Calidad del Agua y la lider del
Subproceso, la profesional RITA INES GARCIA MUNOZ, informa que:

Nombre de tanque(s) de agua potable del cual se abastece el sector donde se ubica el
establecimiento: El tanque de abastecimiento es OTUN I.

Se adjunta informe actualizado de calidad del agua potable en el sector donde se ubica el
establecimiento o en su defecto a la salida de la PTAP o tanque de almacenamiento.

Mensualmente se reporta el INFORME MENSUAL DE CALIDAD DE AGUA, todos nuestros
usuarios pueden acceder y descargar la informacidén ingresando a nuestra pagina web:

www.agquasyaquas.com.co/minisitios/calidaddelagua/informesdecalidaddeaqua/ver
informes/ano/mes.

En el informe elige el ano y mes que desee y ubica el punto de muestreo de su interés, en
este caso TANQUE OTUN, en donde encontrara toda la informaciéon de datos fisicos,
quimicos y microbiolégicos del agua para consumo humano. Anexo informe
correspondiente al mes de mayo. Anexo se envia reporte de datos de muestra tomada para
verificar las condiciones de calidad de agua, asi:
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= El laboratorio realiza las labores de ioma de muestras segiin el procedimienio C-LC-RM-01 Recoleccion de muastras y el PT-CCA-D1 Protocol

Direccion: Avenida circunwvalar, Via canceles - planta de tratamiento agua potable Pereira
Correo: laboratoriccoci@aguasyaguas. com.co.

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

Dar por atendida la solicitud presentada por la sefiora IVETTE VANESSA GARCIA HERNANDEZ,
identificado con C.C. No 1113633079 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal a la sefiora IVETTE VANESSA GARCIA
HERNANDEZ enviando citacion a Direccidon de Notificacién: ivgarciah@gmail.com - JARDIN DE
VELEZ 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 21 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

f bo
1 fl !}L.,jw (/

'-.,__
MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos
Revisd: marango

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 21391-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

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

Recurso No 21391-52

Fecha Resolucion Recurso 21 DE JUNIO DE 2023

RECLAMO 257409 de 25 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023

Nombre del Peticionario JOHANA OCHOA

Identificacion del Peticionario 42140995

Matricula No. 198127

Direccion para Notificacion CARRERA 9 #22-24 EDIFICIO PISCIS OFICINA 201 LAGO URIBE

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



Resolucién No. 21391-52
DE: 21 DE JUNIO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21391 DE 30 DE MAYO DE 2023
SOBRE RECLAMO No. 257409 DE 17 DE MAYO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) JOHANA OCHOA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42140995
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
257409-52 de 25 DE MAYO DE 2023, mediante la cual se declar6c NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 198127 Ciclo 1, ubicada en la
direccién CR 9 # 22- 24 A.COMUN, Barrio LAGO URIBE en el (los) periodo(s) facturados(s)
2023-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 30 DE MAYO DE 2023 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la
decisién por el alto consumo facturado al area comun, pues el consumo es solo para el
sanitario y la porteria, solicita revision, considerando que ya se cambiaron los medidores de las
unidades independientes y el consumo facturado al area comun se aumentd, al respecto me
permito precisar lo siguiente:
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HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Se efectud analisis de los consumos de las cuentas hijas y del totalizador, y observamos que el
consumo que se facturd a la matricula reclamante en el periodo de mayo es correcto, pues el
precio se establece de acuerdo al registro del equipo de medida, y los m3 que ingresan al
totalizador deben ser iguales a los metros cubicos facturados por la Empresa, y al haberse
presentado desviacion significativa del consumo, porque el excedente para el area comun fue
de 69 m3 vy se liquidd un consumo promedio de 31 m3 mientras se investigaba la causa de la
desviacion, vy en el periodo de junio el excedente fue de 19 m3 vy se adicionaron los 38 m3 que
se dejaron pendientes por facturar en mayo de 2023.

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

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

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



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

Igualmente al analizar el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo reclamado,
(MAYOQO) vy se confirmo la lectura, no se detectaron dafos, se determind que fue utilizacion del
consumo, se liquidd el consumo total que arrojo la diferencia entre lo registrado por el
totalizador y las cuentas hijas, tiene grabado 19 cuentas hijas, cuenta con tanque de reserva
aereo, y porteria, no se obervaron fugas, acometida y medidor en buen estado. Razdn por la
cual a los 19 m3 que resulté de excedente para el area comun en el periodo de junio de 2023,
se adicionaron los 38 m3 de mayo, para un total de 57 m3.

Este Departamento, considera que el Grupo de revision previa a la facturacién omitio el debido
procedimiento, pues al no encontrar causa alguna para el incremento se debié actuar de
acuerdo al procedimiento establecido en la Circular 006 de 2007 de la SSPD. En
consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de MAYO Y
JUNIO DE 2023, cobrando para MAYO el consumo promedio, igual al facturado en abril
que fue de 15 m3 y el periodo de JUNIO se modifica alos 19 m3 que fue el excedente de
dicho periodo.

Por lo expuesto, SE REVOCA la decision inicial y si bien procede el recurso de apelacion,
este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO
la decision inicial y se concedi6 lo pedido.

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -376110 detallado asi:



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

AJUSTE A LA DECENA 2023-6 483 0 0 -2 0 -2

VERTIMIENTO 2023-6 483 6 44 14427 105795 -91368
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2023-6 483 6 44 7144 52391 -45247
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2023-6 483 6 44 8468 62102 -53633
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2023-5 483 2 18 3919 35274 -31355
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA 2023-5 483 0 0 0 -4 4
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2023-6 483 6 44 12171 89252 -77081
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA 2023-6 483 0 0 -4 0 -4
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2023-5 483 2 18 2729 24558 -21829
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2023-5 483 2 18 2301 20706 -18405
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2023-5 483 2 18 4649 41837 -37188
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por JOHANA OCHOA
en contra de la Resoluciéon No. 257409-52 de 25 DE MAYO DE 2023, y REVOCA Ia decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 198127 la suma de -376110. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 21 DE JUNIO DE 2023
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: 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. 257645-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ARCADIA QUINTERO MESA 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:

257645-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario MARIA ARCADIA QUINTERO MESA
Matricula No 1469998

Direccion para Notificaciéon MZ 2 CS 5 INVASION PLUMON 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. 3984140
Resoluciéon No. 257645-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257645 de 30 DE MAYO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE MAYO DE 2023 la seiora MARIA ARCADIA QUINTERO MESA
identificado con C.C. No. 42067981, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
257645 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1469998 Ciclo: 11
ubicada en: MZ 2 CS 5 en los periodos facturados 2023-1,2023-2,2023-3,2023-4,2023-5

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 liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Con el fin de dar respuesta oportuna al reclamo N° 257645 se envi6 a visita técnica el 07
de junio de 2023 con el fin de verificar la prestacion de los servicios publicos de Acueducto
y Alcantarillado a lo cual se arrojan las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO:” No hay vivienda, no se observa conexién alguna, se
observa solo monte, los habitantes fueron reubicados y es un lote solo.

Teniendo en cuenta las manifestaciones del usuario donde expresa haber sido reubicado y
segun la informacién registrada en el sistema de informacién comercial donde se evidencia
que desde enero de 2019 el predio no ha registrado consumo, ademas de no efectuarse
pagos por parte del usuario, desde la fecha. Al predio con matricula 1469998, sin contar
con equipo de medida ni acometida se le ha facturado consumo promedios y cargos fijos,
los cuales resultan improcedentes de acuerdo al articulo 148 de la ley 142 del 1994
“‘ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobraran 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).”

e Se anexa a continuacion imagenes de la visita realizada donde se evidencia
que no existe el medidor ni la acometida para tal.



Por lo tanto, este Departamento ACCEDE a reliquidar el valor pendiente por pagar al
periodo de mayo de 2023 por valor total de $1.029.470 pesos. Yy una vez se encuentre a
paz y salvo la matricula 1469998, el Grupo de Matriculas del Departamento de CPTN
procedera a inactivar la cuenta en el sistema de informaciéon comercial, dando cumplido a
la solicitud 4006032 de junio 16 de 2023, para que no se generen mas cobros indebidos.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -1029470 detallado
asi:



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

CONSUMO | 2023-5 407 0 22 0| 1029470| -1029470
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

RESOLUCION CRA 659 DE 2013  Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la Resolucién nimero
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 proteccién de los
derechos de los usuarios en lo relativo a facturacion para la devolucién 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.

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.

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ARCADIA
QUINTERO MESA identificado con C.C. No. 42067981 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.



ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a la sefiora MARIA ARCADIA QUINTERO MESA enviando citacion a Direccion
de Notificacion:, MZ 2 CS 5 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: MARIA ARCADIA QUINTERO MESA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1469998 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 21 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: jteatcliente12
Revisd: Luz Emilce A.
Reviso: fabayer

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. 257760-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SANTA CLARA DE LAS VILLAS 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:

257760-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario SANTA CLARA DE LAS VILLAS
Matricula No 89375

Direccion para Notificacion santaclaradelasvillas@gmail.com SANTA CLARA DE LAS VILLAS

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. 3989162
Resolucion No. 257760-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257760 de 31 DE MAYO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE MAYO DE 2023 el (la) sefior(a) SANTA CLARA DE LAS VILLAS identificado
con N.I.T. No. 9001764637, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 257760
consistente en: COBRO MULTIPLE Y/O ACUMULADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 89375 Ciclo: 11 ubicada en: CL 89 # 29- 86 A.COMUN 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 liquidacion del reclamo, calificacion definitiva).

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. 89375, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Consumo | Consumo Diferencia Consumo Observacién
2023 mama hijas Facturado
Cobro Por promedio
Mayo 3642 m3 3097 m3 545 m3 414 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 junio de 2023, por
parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determiné que la
PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida principal tiene instalado el TOTALIZADOR H21LF000236, el cual registra una
lectura acumulada de 31993 m3.” Este totalizador surte conjunto residencial Santa Clara de las
villas, alli hay 213 casas, cada una tiene su medidor independiente, se observa en terreno que hace
mes y medio se reparé fuga interna sobre la via principal, frente a las manzanas 2 y 3. Es decir,
desde la manzana 2 casa 30 ,hasta la manzana 2 casa 26, iigualmente frente a la manzana 3 casa
17, como se aprecia en las fotos, el area comun se compone de porteria, alli hay 1 sanitario 1
lavamanos 1 lavaplatos, oficina de administracion, alli 1 sanitario 1 lavamanos, cuarto de monitoreo.
Alli hay 1 sanitario 1 lavamanos, salén social, alli hay 4 sanitarios 2 lavamanos,2 orinales y 1
lavaplatos, piscina Alli hay 2 sanitarios 3 lavamanos y 1 orinal, todo lo anterior mencionado se
revisd y no existen fugas, consumo normalizado y totalizador registra bien.”

Para el periodo de mayo de 2023 el totalizador avanzo de (26224 m3 a 29866 m3) arrojando una
diferencia de lectura de 3642 m3, las hijas facturaron un total de 3097 m3, quedando 545 m3 que
deja la diferencia del consumo total facturado del area comun menos el consumo facturado a las
hijas, pero se le facturo 414 m3 de consumo promedio, mientras el grupo de previa investiga la
causa de la desviacion.

Se realiz6 visita con el servicio de gedfono el cual se llevé a cabo el dia 13 de marzo de 2023,
realizada por el funcionario FERNANDO EMILIO TORRES MORENO, dejo como observacién, “Se
revisod el predio con el gedfono y se detectd fuga interna en la acometida, entre las casas de la
manzana 2 casa 28 y la manzana 2 casa 29, se le indica a la usuaria dénde debe reparar”

Ahora bien, la fuga que presentaba el predio ya reparada por el usuario afecto el consumo del
periodo de mayo de 2023 y la Empresa cobré un consumo promedio superior en el periodo de
mayo de 2023, al hacer visita de técnica del dia 8 de junio de 2023, se evidencia que la usuaria
reparo fuga interna que se presentaba en el predio, por lo tanto, es procedente realizar una
reliquidacion de los periodos de mayo de 2023, generando cobro por promedio de 300 m3
(promedio de los ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el consumo).

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -775046 detallado asi:



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

NC CONTRIB | 2023-5 408 274 388 | 373829 529364 -155535
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2023-5 408 274 388 | 536952 760356 -223404
ACUEDUCTO

NC CONTRIB | 2023-5 408 274 388 315191 446329 -131138
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO [ 2023-5 408 274 388 | 636847 901813 -264966
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA| 2023-5 408 0 0 -4 0 -4
DECENA

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
89375, por la Empresa, respecto al periodo de mayo de 2023, seran objeto de modificacién, por
presentarse fuga interna, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento ya
que se facturo un consumo promedio histérico superior, actuando de conformidad con el articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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 o 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 Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por SANTA CLARA DE LAS
VILLAS identificado con N.L.LT. No. 9001764637 por concepto de COBRO MULTIPLE Y/O
ACUMULADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) SANTA CLARA DE LAS VILLAS enviando citacion a Correo Electronico:,
santaclaradelasvillas@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: SANTA CLARA DE LAS VILLAS la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 89375 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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



Dado en PEREIRA, el 21 DE JUNIO DE 2023

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

Proyectd: amgonzales
Revisé: marango

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. 257763-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

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

257763-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023

Nombre del Peticionario CONJUNTO RESIDENCIAL BOSQUES DE SANTA HELENA
Matricula No 1507565

Direccién para Notificacion bosquesdesantaelena01@gmail.com BOSQUES DE SANTA ELENA

Advertencia de quedar surtida la notificacidn: 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 Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3989152
Resolucion No. 257763-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257763 de 2 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 2 DE JUNIO DE 2023 el CONJUNTO RESIDENCIAL BOSQUES DE SANTA
HELENA identificado con N.I.T. No. 900032174, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO
No. 257763 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1507565
Ciclo: 5 ubicada en la direccion: VIA A-COMUN.JUNTO.P/CAFE en los periodos facturados2023-3,
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).

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.

Para iniciar, en referencia a los periodos de, ENERO, FEBRERO DE 2023 ya fueron objeto
de Reclamo, por lo cual, se evidencia las Resoluciones, 256136-52 del 17 de MARZO DE
2023, se encuentran en firme, este Departamento no se pronunciara al respecto a estos
periodos, por ser un tema ya resuelto.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se
observé que al predio con matricula No. 1507565, en los periodos reclamados a tratar se
ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Consumo Confumo Diferencia Consumo Observacion
2023 mama hijas Facturado
Junio 1234 m3 853 m?3 381 m3 320 m3 Cobro por promedio
Mayo 1403 m3 826 m? 577 m?3 320 m3 Cobro por promedio
Abril 2738 m3 876 m?3 1862 m3 320 m3 Cobro por promedio
Marzo Oms 863 m? 297 m?3 Cobro por promedio

Asi las cosas, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 de
junio de 2023 en la que particip6 FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ, como
funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 9279133-01, el
cual registra una lectura acumulada de 233909 m3, “este totalizador surte Conjunto
Residencial Bosques de Santa Helena, alli hay 46 casas y 40 apartamentos, cada uno
con su medidor independiente, nota, el area comun se compone de salén social alli
hay un sanitario un lavamanos, una ducha, un lavadero y un sanitario.se reviso y no
existen fugas, piscina. alli hay una llave de la ducha, una Illave de poceta.se reviso y
no existen fugas, tanque de reserva, el cual se revisé y no existen fugas, porteria, alli
hay un lavaplatos, un lavamanos, una llave de poceta y un sanitario, EL CUAL TIENE
FUGA POR REBOSE SE RECOMENDO EL ARREGLO".

e Para el periodo de marzo de 2023 el totalizador avanzé de (228878 m3 a 228878 m3) no
arrojo una diferencia de lectura, tiene como observacién “NO ESTA EL MEDIDOR”, por
ende, el grupo de previa facturé un consumo promedio de 287 m3.

e Para el periodo de abril de 2023 el totalizador avanzé de (228878 m3 a 231616 m3)



arrojando una diferencia de lectura de 2738 m3, las hijas facturaron un total de 876 m3,
quedando 1862 m3 que deja la diferencia del consumo total facturado del area comun,
menos el consumo facturado a las hijas, pero se le factur6 320 m3 de consumo promedio,
quedando pendientes por facturar 1542 m3, mientras el grupo de previa investigaba la
causa de la desviacion.

e Para el periodo de mayo de 2023 el totalizador avanzé de (231616 m3 a 233019 m3)
arrojando una diferencia de lectura de 1403 m3, las hijas facturaron un total de 826 m3,
quedando 577 m3 que deja la diferencia del consumo total facturado del area comun menos
el consumo facturado a las hijas, pero se le facturé 320 m3 de consumo promedio,
quedando pendientes por facturar 257 m3.

e Para el periodo de junio de 2023 el totalizador avanzé de (233019 m3 a 234143 m3)
arrojando una diferencia de lectura de 1124 m3, las hijas facturaron un total de 738 m3,
quedando 386 m3 que deja la diferencia del consumo total facturado del area comun menos
el consumo facturado a las hijas, pero se le facturo 320 m3 de consumo promedio,
quedando pendientes por facturar 66 m3.

Por lo anterior, se envié el servicio de geéfono en cumplimiento del debido proceso el dia
16 de junio de 2023, visita realizada por el funcionario FERNANDO EMILIO TORRES
MORENO, que dejo como observacion “Se revis6 con el gedéfono el area comun, del
conjunto residencial bosques de Santa Helena, alli hay 46 casas y 40apartamentos, cada
uno tiene su medidor independiente, se verifico cada una de las acometidas y se encontro,
fuga interna frente al predio de la casa 9 y casa 11, se le indica al usuario donde debe
reparar”.

Se le informa al usuario que la Empresa ha facturado consumo promedio historico en el
periodo de marzo, abril, mayo y junio de 2023, ya que se presentd desviacion significativa,
por fuga interna detectada con el ge6fono, dandole cumplimiento al articulo Articulo 149 de
la ley 142 de 1994. “De la revision previa. 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 la de periodos anteriores o0 en la de suscriptores o 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.”

Se genera OT N. 4007795, al area de Facturacion y Cartera para que facture por consumo
promedio el periodo de julio y agosto de 2023, mientras el usuario repara la fuga interna
detectada con el geofono.

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. 1507565, por la Empresa, respecto a los periodos de MARZO, ABRIL,
MAYO Y JUNIO DE 2023, SON CORRECTOS, y los valores objeto de reclamacion no
seran modificados ya que se facturé por consumo promedio historico, por lo cual, no se
procedera con modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que
la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 y 149 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le solicita que para que sus actuaciones tengan plena validez en futuras
reclamaciones, debe presentar la debida legitimacién actualizada y la fotocopia de la



cédula, y anexo a ello, usted como solicitante debe adjuntar el correspondiente
certificado de Representacion Legal de la copropiedad que expide la oficina de
Control Fisico, documentos sin el cual no se le atenderan los reclamaciones o recursos
presentados por usted.

Por dltimo, 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,

ademads 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,
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 149 de Ila ley 142 de 1994. De la revision previa. 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 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, segtn 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.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CONJUNTO
RESIDENCIAL BOSQUES DE SANTA HELENA identificado con N.LLT. No. 900032174 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) CONJUNTO RESIDENCIAL BOSQUES DE SANTA HELENA enviando citacién a Correo
Electronico:, bosquesdesantaelena01@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: CONJUNTO RESIDENCIAL BOSQUES DE SANTA HELENA la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado
a la Matricula No. 1507565 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgonzales
Revisé: marango

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

ANEXOS




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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 257795-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

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

257795-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario MARIA EUGENIA ALZATE
Matricula No 19625858

Direccion para Notificacion VIA VARIANTE.ROMELIA.EL.POLLO CIUDADELA DEL CAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3990686
Resoluciéon No. 257795-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257795 de 5 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 5 DE JUNIO DE 2023 la sefiora MARIA EUGENIA ALZATE identificado con C.C. No.
42107923, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 257795 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19625858 Ciclo: 6 ubicada en la direcciéon: VIA VARIANTE.ROMELIA.EL.POLLO
en el periodo facturado 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 8 DE JUNIO DE 2023 en
la que participo la sefora Maria Eugenia Alzate como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P2015MMRAL137276AA el cual registra una lectura acumulada de 239 m3. Instalaciones en
buen estado, medidor funciona correctamente, predio con un bafno, viven dos personas,sin
novedades, este predio es una parcela. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal
que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propodsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el historico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
MAYO de 2023 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variaciéon en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, el medidor presenté una diferencia de 32 m3, en el periodo de Mayo avanz6 de 186 m?3 a
218 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtué inconsistencia en el
equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta registro fotografico de la lectura
evidenciada en la lectura del periodo reclamado, asi:



50244 ¥1.01 355130100534391

Cabe anotar que, la disminucién en los consumos del periodo de Mayo al periodo de Junio de 2023,
corrobora la ausencia de fugas y dafios en el predio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de MAYO de 2023 ES CORRECTO y NO sera reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Por ultimo, en referencia de la entrega de las facturas al predio, se adjuntan las notificaciones de
estas en los cinco periodos del aio 2023, asi:
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Ante su inconformidad, la Empresa DELTEC encargada del proceso de la entrega de las facturas,
informa que: “las facturas de este predio son entregadas personalmente por uno de los
supervisores ya que se encuentra des-enrutada, la casa cuenta con descripcion: Frente de
ladrillo y Puerta de madera. De igual forma la matricula se pondra en observaciéon para



futuras entregas.”

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 MARIA EUGENIA
ALZATE identificado con C.C. No. 42107923 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora MARIA EUGENIA ALZATE enviando citacion a Direccion de Notificacion:, VIA
VARIANTE.ROMELIA.EL.POLLO 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: MARIA EUGENIA ALZATE la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19625858 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 21 DE JUNIO DE 2023

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

Proyecté: miramos
Revis6: marango

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 257831-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

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

257831-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario GABRIELA VALENCIA RIVERA
Matricula No 1110196

Direccion para Notificacion CR 48 C # 67- 09 CS 49 URBANIZACION BELLA SARDI

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. 3992977
Resoluciéon No. 257831-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257831 de 7 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 7 DE JUNIO DE 2023 la sefiora GABRIELA VALENCIA RIVERA identificada con
C.C. No. 24952995, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 257831 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1110196 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CR 48 C # 67- 09 CS 49 en
los periodos facturados 2023-2,2023-3,2023-4,2023-5,2023-6.

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 13 DE JUNIO DE 2023
en la que particip6 la sefiora GABRIELA VALENCIA RIVERA como usuaria del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1115MMCCA20444AA el cual registra una lectura acumulada de 1357 m3. Se
observa en terreno que el predio se encuentra desocupado, existe fuga por rebose en el
sanitario, se recomendé el arreglo. Situacidon que no da claridad sobre otra posible causal que
pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacién del servicio.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1110196, se le ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
2023 Actual | Anter

Junio | 1358 1357 101 RECUPERACION DE Se cobran 100 m3 pendientes.
CONSUMOS
DEJADOS DE
FACTURAR

Junio | 1358 1357 1 SIN OBSERVACION

Mayo | 1357 1357 100 RECUPERACION DE Se cobran 100 m3 quedando pendientes 100 del
CONSUMOS mes 3. Se notific posteriormente se visitd y no se
DEJADOS DE pudo revisar no llego nadie, este ejercicio se hizo 2
FACTURAR Veces.

Mayo | 1357 1357 0 RECUPERACION DE
CONSUMOS
DEJADOS DE
FACTURAR

Abril 1357 1344 78 RECUPERACION DE Se cobran 65 m3 quedando pendientes 200 del mes
CONSUMOS 3. Se notificd posteriormente se visitd y no se pudo




DEJADOS DE revisar no llego nadie, este ejercicio se hizo 2 veces.
FACTURAR
Abril [ 1357 1344 13 SIN OBSERVACION ALTO CONSUMO <= 25M3
Marzo | 1344 1339 5 SIN OBSERVACION ALTO CONSUMO<= 25M3
Marzo | 1344 1339 5 SIN OBSERVACION
Febrero [ 1339 1070 3 Cons.Pendte x Previa. Predio desocupado.
facturar Res 006
Febrero | 1338 1070 268 SIN OBSERVACION

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para el periodo de Febrero, Marzo, Abril, Mayo y Junio de 2023, ya
que se conto con la siguiente facturacion:

>

En el periodo de Febrero de 2023 se generé una diferencia de lectura de 268 m3, de los
cuales se le facturaron 3 m?3 por concepto de Diferencia de lectura, dejando asi un consumo
acumulado de 265 m3 pendientes por facturar, mientras se evidencia la causal del
incremento en el consumo registrado.

En el periodo de Marzo de 2023 se genero una diferencia de lectura de 5 m3, de los cuales
se le facturaron 5 m3 por concepto de Diferencia de lectura.

En el periodo de Abril de 2023, se factur6 13 m3 por Diferencia de lectura en este periodo,
a los cuales se le sumaron los 65 m3 de los pendientes para el total de 78 m3, dejando asi
un consumo acumulado de 200 m3 pendientes por facturar. Cabe anotar que, en la
observacion se referencia: Se cobran 65 m3 quedando pendientes 200 del mes 3. Se
notificé posteriormente se visité y no se pudo revisar no llego nadie, este ejercicio se
hizo 2 veces.

En el periodo de Mayo de 2023, se facturé 0 m3 por Diferencia de lectura en este periodo,
a los cuales se le sumaron los 100 m3 de los pendientes para el total de 100 m3, dejando
asi un consumo acumulado de 100 m3 pendientes por facturar. Cabe anotar que, en la
observacion se referencia: Se cobran 100 m3 quedando pendientes 100 del mes 3. Se
notifico posteriormente se visité y no se pudo revisar no llego nadie, este ejercicio se
hizo 2 veces.

En el periodo de Junio de 2023, se factur6 1 m3 por Diferencia de lectura en este periodo,
a los cuales se le sumaron los 100 m?3 de los pendientes para el total de 101 m3.

Es de anotar que, se adjunta las respectivas revisiones de Previa realizada en cumplimiento del
debido proceso, asi:









Se le recomienda al usuario cerrar llave de paso y hacer revision periédica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dainos
visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos,

ademas es importante hacer un uso racional del servicio.




De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No.1110196 por la Empresa, respecto al periodo de Febrero por 3 m3, Marzo por 5 m3,
Abril por 78 m3, Mayo por 100 m3y Junio de 2023 por 101 m3, SON CORRECTOS, y no seran
modificados ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura con fuga externa en
los periodos reclamados y con consumo acumulado de FEBRERO de 2023, por lo cual, no se
procedera con modificacidon o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la
empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La 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 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas
investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la
causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e
circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las
diferencias entre los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor segtn sea el
caso.

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GABRIELA VALENCIA
RIVERA identificado con C.C. No. 24952995 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora GABRIELA VALENCIA RIVERA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 48 C #
67- 09 CS 49 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GABRIELA VALENCIA RIVERA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarilado a la Matricula No.
1110196 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE JUNIO DE 2023

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

Proyecté: miramos
Revis6: marango

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 257839-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

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

257839-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario LORENA ALMARIO
Matricula No 356568

Direccion para Notificaciéon VIA LAS AMERICAS BELMONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3993347
Resoluciéon No. 257839-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257839 de 7 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 7 DE JUNIO DE 2023 la sefiora LORENA ALMARIO identificada con C.C. No.
24695282, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 257839 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 356568 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: VIA LAS AMERICAS en el periodo
facturado 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 9 DE JUNIO DE 2023 en
la que particip6 la sefiora LORENA ALMARIO como usuaria del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSAG8265AA el cual registra una lectura acumulada de 1336 m3. Instalaciones en
buen estado, medidor funciona correctamente, predio con un bano, trabajan una persona,
posible consumo.

Asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 356568, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo Observacion Observacion
2023 Actual Anter General
Mayo 1330 1269 84 RECUPERACION DE Se cobran 23 m3
CONSUMOS DEJADOS quedando
DE FACTURAR pendientes 40 m3

del mes 4. Se reviso
Yy No se encontraron
dafios de agua.

Previa, 2 Personas,

Mayo 1330 1269 61 RECUPERACION DE Se cobran 23 m3
CONSUMOS DEJADOS quedando
DE FACTURAR pendientes 40 m3

del mes 4. Se revis
Yy NO se encontraron
danios de agua.
Abril 1269 1190 16 Cons.Pendte x facturar Previa, solo.

Res 006

Abril 1269 1190 79 SIN OBSERVACION




Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para el periodo de Mayo de 2023, ya que se conté con la siguiente
facturacion:

» En el periodo de Abril de 2023 se generd una diferencia de lectura de 79 m3, de los cuales
se le facturaron 16 m3 por concepto de Diferencia de lectura, dejando asi un consumo
acumulado de 63 m3 pendientes por facturar, mientras se evidencia la causal del incremento
en el consumo registrado. Se adjunta revision de previa a la facturacion, asi:

Es de anotar que, se adjunta la respectiva revision de Previa realizada en cumplimiento del debido
proceso, asi:

RTES DE COMMECCIONES PARA  Version 1 N
MINACION DE CONSUMO Junion § 2008

ol
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~ Nombre Funcionario
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> En el periodo de Mayo de 2023, se facturé 61 m3 por Diferencia de lectura en este periodo,
a los cuales se le sumaron los 23 m?3 de los 63 m3 pendientes para el total de 84 m3. Con la
observacion: Se cobran 23 m3 quedando pendientes 40 m3 del mes 4. Se revisé y no se
encontraron danos de agua, Previa, 2 Personas.




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
No0.356568 por la Empresa, respecto al periodo de MAYO de 2023, SON CORRECTOS, ya que se
esta facturando por concepto de diferencia de lectura, mas consumo acumulado del periodo de
Abril de 2023, por lo cual, no se procedera con modificacién o reliquidacién alguna por parte de
éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La 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 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 segtin sea el
caso.

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el



cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LORENA ALMARIO
identificado con C.C. No. 24695282 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora LORENA ALMARIO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, VIA LAS.AMERICAS
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: LORENA ALMARIO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 356568 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 21 DE JUNIO DE 2023

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

Proyecté: miramos
Revis6: marango

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 257897-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAIME JORGE JARAMILLO ALVAREZ 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:

257897-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario JAIME JORGE JARAMILLO ALVAREZ
Matricula No 125898

Direccion para Notificacion jaimejaramillo568@hotmail.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. 4002461
Resoluciéon No. 257897-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257897 de 14 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 14 DE JUNIO DE 2023 el sefior JAIME JORGE JARAMILLO ALVAREZ
identificado con C.C. No. 10002771, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
257897 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 125898 Ciclo: 1
ubicada en: CL 16 # 8- 39 en el periodo facturado 2023-6

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 125898, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura . . Consumo ‘.
. Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
JUNIO 290 m3 265 m3 25 m3 25 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de
Servicio al Cliente con la revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia 20 de junio de 2023, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO “ES UNA MALA
LECTURA ANEXO FOTO DE LA LECTURA, INSTALACIONES EN BUEN ESTADO”

Una vez verificado en el sistema la lectura obtenida en la visita técnica el dia 20 de JUNIO,
se hace evidente que existié un error humano en la toma de lectura, es clara la anomalia
presentada ya que al momento de tomar lectura en el periodo de JUNIO de 2023 el lector
reportd mal la lectura de 290 m3 y era 265 m3.



Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectudé un cobro indebido durante el
periodo de JUNIO de 2023, razdn por la cual la Empresa considera procedente reliquidar
el consumo facturado al predio. Teniendo en cuenta que el equipo de medida avanzé DE
265 m3 a 271 m3 arrojando una diferencia de 6 m3 y la empresa facturo 25 m3, por lo tanto
es procedente reliquidar los 19 m3 cobrados de mas.
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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 el consumo facturado a la matricula No. 125898
por la Empresa, respecto al periodo de JUNIO de 2023, seran objeto de modificacion,
porque se presentd un error en el momento de tomar la lectura, por lo cual, SE ACCEDE
a reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -133668 detallado asi:



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

AJUSTE ALA| 2023-6 477 0 0 -3 0 -3
DECENA

NC CONTRIB| 2023-6 477 6 25 8468 35285 -26817
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2023-6 477 6 25| 12171 50712 -38541
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2023-6 477 6 25| 14427 60111 -45684
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2023-6 477 6 25 7144 29768 -22623
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Cuando, sin 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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIME JORGE
JARAMILLO ALVAREZ identificado con C.C. No. 10002771 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior JAIME JORGE JARAMILLO ALVAREZ enviando citacion a Correo
Electronico:, jaimejaramillo568@hotmail.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: JAIME JORGE JARAMILLO ALVAREZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 125898 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 21 DE JUNIO DE 2023

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

Proyecto: jteatcliente12
Revis6: marango

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 257889-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

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

257889-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacién 4 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario Gabriel Guarin Gabriel Guarin
Matricula No 998138

Direccion para Notificacion gabrielguarin@yahoo.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. 4002456
Resoluciéon No. 257889-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257889 de 14 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 14 DE JUNIO DE 2023 el sefior Gabriel Guarin Gabriel Guarin identificado
con C.C. No. 10093605, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 257889
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 998138 Ciclo: 1 ubicada en la
direccion: CL 16 # 8- 19 PS 2 en el periodo facturado 2023-6.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 998138, se ha facturado de la siguiente manera

Periodo
s Lectura Lectura . . Consumo .
. Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
consumo por diferencia de
JUNIO 1 118m3 | 115m3 3m3 3m3 lectura (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto
tiene instalado el Medidor No P1915MMRSA113906AA cual registra una lectura acumulada
de 119 m3.

En la visita técnica N° 4002456, realizada por el técnico CARLOS ALBERTO OSORIO el
dia 20 de JUNIO de 2023 arrojaron las siguientes observaciones: “Instalaciones en buen
estado, medidor funciona correctamente, predio con un baino, trabajan una persona,
Funciona bodega.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo de JUNIO DE
2023, los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el



inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para
ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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.
998138, Por la Empresa, respecto al periodo de JUNIO DE 2023 SON CORRECTOS, ya
que la empresa facturo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de
reliquidacion, alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por Gabriel Guarin
Gabriel Guarin identificado con C.C. No. 10093605 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior Gabriel Guarin Gabriel Guarin enviando citacion a Correo Electrénico:,
gabrielguarin@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: Gabriel Guarin Gabriel Guarin la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 998138 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 21 DE JUNIO DE 2023

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

Proyecté: jteatcliente12
Revis6: marango

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 257909-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

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

257909-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario SOCOMER SOCOMER
Matricula No 1644673

Direccion para Notificacion secretaria@socomer.com.co 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. 4004814
Resolucion No. 257909-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257909 de 15 DE JUNIO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE JUNIO DE 2023 SOCOMER identificado con N.I.T. No.800041030, obrando en
calidad de Otros presenté RECLAMO No. 257909 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1644673 Ciclo: 2 ubicada en: CL 20 # 6- 17 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 liquidacion del reclamo, calificacion definitiva).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE JUNIO DE 2023
en la que participd6 el USUARIO del servicio publico 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 de acueducto tiene instalado el Medidor N°
0615MMCCT062459AA el cual registra una lectura acumulada de 580 m3. Instalaciones en buen
estado medidor funciona correctamente predio con un bario, predio solo en remodelacion”.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1644673, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2023 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
i Cobro por promedio.
Junio °76m3 | 576m3 | Om3 15m3 1 (Art. 146-Ley 142/94)
Mayo 576 m3 576 m3 0m3 15 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
0615MMCCTO062459AA, el cual registra una lectura de 580 m3.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que, durante el periodo



de mayo y junio de 2023, el lector reporté en el sistema la novedad de MEDIDOR NO SE PUEDE
LEER, razén por la cual el sistema le liquidd consumo promedio equivalente a 15 m3, mas los
cargos fijos. Ahora se observa que durante el periodo mayo y junio de 2023, la Empresa facturé un
consumo promedio superior al predio y este actualmente registra una diferencia de 580 m3, menos
la lectura anterior 576 m3, arroja una diferencia de 4 m3, por lo tanto, es procedente reliquidar el
consumo facturado en los periodos mencionados a la estricta diferencia de lectura.

Se le informa al usuario debe de propiciar las condiciones para la correcta toma de lectura,
mantener el medidor a la vista y sin estar encerrado.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -172333 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
NC CONTRIB| 2023-5 414 15 0 20465 -20465
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2023-6 414 14 5646 19760 -14114
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2023-6 414 0 -4 0 -4
DECENA
NC CONTRIB| 2023-5 414 15 0 17255 -17255
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2023-6 414 14 4763 16670 -11907
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO [ 2023-5 414 15 0 34864 -34864
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO [ 2023-6 414 14 9618 33662 -24044
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2023-6 414 14 8114 28398 -20285
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2023-5 414 15 0 29395 -29395
ACUEDUCTO

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que el consumo promedio facturado a la matricula No. 1644673, por la Empresa, respecto
al periodo de mayo y junio de 2023, sera objeto de modificacién, por lo cual, SE ACCEDE A
reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por SOCOMER SOCOMER
identificado con C.C. No. 800041030 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) SOCOMER SOCOMER enviando citacion a Correo Electrénico:,
secretaria@socomer.com.co 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: SOCOMER SOCOMER la cancelacion de las sumas pendientes por concepto



de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1644673 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE JUNIO DE 2023

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

Proyecté: amgonzales
Revisé: marango

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. 257905-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

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

257905-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario MARTA TULIA VILLADA
Matricula No 1822287

Direccion para Notificacion VIA CASA.PARQUE.TEMATICO ESPERANZA - 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



Visita No. 4004766
Resolucion No. 257905-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257905 de 15 DE JUNIO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE JUNIO DE 2023 la sefiora MARTA TULIA VILLADA identificada con C.C. No.
24999408, obrando en calidad de Propietaria presenté RECLAMO No. 257905 consistente en:
COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1822287 Ciclo: 14 ubicada en: VIA CASA.PARQUE.TEMATICO en los periodos
facturados 2023-4,2023-1,2023-2,2023-5,2023-3.

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 liquidacién del reclamo, calificacion definitiva).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE JUNIO DE 2023
en la que particip6 la sefiora MARTA TULIA VILLADA como usuaria del servicio publico y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determiné que: "cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1715MMRSA102652AA el cual registra una lectura acumulada de 6 m3.
Partiendo de la buena fe . EI medidor no esta frenado, lo que ocurre es que la empresa no le presta
el servicio como es, ya que en el momento de la visita el predio se encuentra sin servicio de
acueducto, ademas a dicho predio le llega el servicio de acueducto a veces, a las 12 de la noche y
a las 4 de la mariana se va, hay semanas que no llega el servicio de acueducto, se observa en
terreno que la usuaria recoge aguas lluvias, en canecas para poder solventar sus necesidades”.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1822287, se ha facturado de la siguiente manera:

"o | acure | Lo T oternci | oo | observacon
wnio | ems | ems | oms | 1sme | GRETASRS
Moo | ems | em3 | oms | ama | GWORTII
aoril | ms | ema | om3 | wma | QNORTPORS




Cobro por promedio.

Marzo omd om3 Oms3 14m3 1 (Art. 146-Ley 142/94)
Febrero 6 m3 6 m3 0m3 14 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1415MMRSA46321AA, el cual registra una lectura acumulada de 6 m3.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que, durante los
periodos de enero, febrero, marzo, abril y mayo de 2023, el lector reporté en el sistema la
novedad de MEDIDOR FRENADO, razén por la cual el sistema le liquidé consumo promedio
equivalente a 13 m3 y 14 m3, mas los cargos fijos. Ahora se observa que durante los periodos de
enero, febrero, marzo, abril y mayo de 2023, la Empresa facturé un consumo promedio superior
al predio, por lo tanto, es procedente reliquidar el consumo facturado en los periodos mencionados
a 10 m3 de predios en similares circunstancias, de acuerdo Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2:
“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”.

Teniendo en cuenta la visita de terreno y lo manifestado por la usuaria partiendo del principio de la
buena fe, de que el predio solo tiene servicio en determinadas horas, pero como el equipo de
medida tiene la misma lectura desde el ano 2018 es necesario realizar pruebas de calibracion del
equipo de medida para determinar su estado y adicional verificar la acometida del predio, por ende,
se le informa a la usuaria que su medidor va ser retirado para las pruebas y se remite al area de
Control de Perdidas no Técnicas area encargada de las pruebas de medicion

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -30995 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI| 2023-2 421 10 13 -2380 -3094 714
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2023-3 421 10 13 -2489 -3235 747
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2023-4 421 10 13 -2489 -3235 747
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2023-4 421 0 0 -1 -5 4
DECENA
ND SUBSIDI| 2023-5 421 10 13 -2489 -3235 747
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2023-1 421 10 13| 18740 24362 -5622
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2023-2 421 10 14| 18740 26236 -7496
ACUEDUCTO




CONSUMO | 2023-5 421 10 13| 19597 25476 -5879
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2023-3 421 0 0 -1 -3 2
DECENA
CONSUMO | 2023-3 421 10 14| 19597 27436 -7839
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2023-5 421 0 0 -1 -3 2
DECENA
ND SUBSIDI | 2023-1 421 10 13| -2380 -3094 714
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2023-4 421 10 14| 19597 27436 -7839
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2023-1 421 0 0 0 -3 3
DECENA

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que el consumo promedio facturado a la matricula No. 1822287, por la Empresa, respecto
a los periodos de enero, febrero, marzo, abril y mayo de 2023, sera objeto de modificacién, por
lo cual, SE ACCEDE a reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 154 de Ila ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra



facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de
Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTA TULIA VILLADA
identificado con C.C. No. 24999408 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion la
sefiora MARTA TULIA VILLADA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, VIA CASA
PARQUE TEMATICO haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTA TULIA VILLADA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1822287 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: amgonzales
Revisé: marango

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. 257910-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ADRIANA MILENA TRUJILLO LOAIZA 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:

257910-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario ADRIANA MILENA TRUJILLO LOAIZA
Matricula No 19608464

Direccion para Notificacion adrianamilenatrujillo@gmail.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



Visita No. 4005832
Resoluciéon No. 257910-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257910 de 15 DE JUNIO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE JUNIO DE 2023 la sefiora ADRIANA MILENA TRUJILLO LOAIZA
identificada con C.C. No. 42133840, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
257910 consistente en: DESCUENTO POR PREDIO DESOCUPADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19608464 Ciclo: 14 ubicada en:
CALLE 141 #15 A - 32 MZ 10 CS 28 en el periodos facturado 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 liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 19608464, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura Diferenci Consumo L.
3 . Observacion
actual anterior a Facturado
Consumo por promedio (Art.
MAYO 391 m3 391 m3 0m3 11 m3 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto
tiene instalado el Medidor No. 19608464 el cual registra una lectura acumulada de 391 m3.

En la visita técnica N° 4005832, realizada por el técnico FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN el dia 20 de JUNIO de 2023 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la
lectura, encontrando que: "Se llama al teléfono de la usuaria varias veces y no
contesta, Se observa en terreno que el predio se encuentra desocupado, se observa
que el medidor tiene la llave de paso atras del medidor cerrada, se abre dicha llave y
el medidor registra con normalidad. Es decir no esta frenado. Se observa medidor
durante 5 minutos y este no registra. Se vuelve a dejar cerrada la llave de paso atras



del medidor”.

De acuerdo a estas observaciones, se observa que durante el periodo de MAYO de 2023
no se presentd diferencia de lectura del medidor frente al periodo anterior, pero el lector
reportd en el sistema la novedad “MEDIDOR FRENADO” por lo expuesto la empresa ha
procedido a facturar consumo promedio, lo anterior, dando aplicacion al articulo 146 de
la Ley 142 de 1994 : “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... Cuando por 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 de condiciones uniformes, con base en
consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o
con base en aforos individuales.”

Teniendo en cuenta las visita efectuada, con el fin de atender la reclamacion, se puede
concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo de
mayo de 2023, razoén por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado, pues el
usuario unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al
articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

Aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No. 19608464 por la Empresa, respecto al periodo de MAYO de 2023, seran
objeto de modificacion, por lo cual, SE ACCEDE a reliquidar el periodo de mayo,
pasando de cobrar el valor de 11 m3 a 0 m3 por diferencia de lectura, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -74789 detallado asi:

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

NC CONTRIB| 2023-5 421 11 0 12654 -12654
ACUEDUCTO

CONSUMO| 2023-5 421 11 0 21556 -21556
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2023-5 421 11 0 15008 -15008
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO [ 2023-5 421 11 0 25567 -25567
ALCANTARILLADO

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




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Cuando, sin 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 ADRIANA MILENA
TRUJILLO LOAIZA identificada con C.C. No. 42133840 por concepto de DESCUENTO
POR PREDIO DESOCUPADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al seiiora ADRIANA MILENA TRUJILLO LOAIZA enviando citacion a Correo
Electronico:, adrianamilenatrujilo@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: ADRIANA MILENA TRUJILLO LOAIZA la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19608464 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 21 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectd: jteatcliente12
Revis6: marango

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 257907-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MIRYAN LUCIA GARCIA TORRES 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:

257907-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023

Nombre del Peticionario MIRYAN LUCIA GARCIA TORRES
Matricula No 151514

Direccion para Notificacion motocascos.sas@gmail.com PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 4004779
Resoluciéon No. 257907-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257907 de 15 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 15 DE JUNIO DE 2023 la sefiora MIRYAN LUCIA GARCIA TORRES
identificado con C.C. No. 43794685, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
257907 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 151514 Ciclo: 2 ubicada en la
direccion: CR 7 # 12- 02 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)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 151514, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2023 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de lectura: 4 m3
Junio 398 m3 394 m3 4 m3 46 m3 + 42 m3 acumulados = 46 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura: 8 m3
Mayo 394 m3 386 m3 8 m3 8 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 42 m3
pendientes por cobrar
Consumo por Promedio: 8 m3
Abril 386 m3 336 m3 50 m3 8 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 42 m3
pendientes por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 20 de Junio de 2023, procediendo con la revision de las instalaciones, con el
fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la
siguiente observacidon por parte del colaborador CARLOS ALBERTO OSORIO:
“Instalaciones en buen estado medidor funciona correctamente predio con tres
banos trabajan 6 personas, sin novedades. Lectura actual 400 m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion
realizada por parte del grupo de revision previa a la facturacion, en donde manifiestan que
“se cobran 22 m3 de 42 m3 pend del meses anteriores y 4 m3 del mes actual se



informé para realizar las visitas los dias 5/4/23 y 5/31/23 no fueron atendidas por el
usuario pend 20 m3 por cobrar. “Cumpliendo de este modo con el debido proceso al
verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion.













De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 151514 Por la Empresa, respecto al periodo de JUNIO DE 2023, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas
consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacién o reliquidacién alguna
por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, 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”.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las



reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MIRYAN LUCIA
GARCIA TORRES identificado con C.C. No. 43794685 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a la sefiora MIRYAN LUCIA GARCIA TORRES enviando citacion a Correo
Electrénico:, motocascos.sas@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: MIRYAN LUCIA GARCIA TORRES la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 151514 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 21 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyectd: graguirre
Reviso: marango

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 257914-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

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

257914-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario ALDERSON BLANDON
Matricula No 23820

Direccion para Notificaciéon CL 2 #9- 16 BERLIN

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. 4005841
Resoluciéon No. 257914-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257914 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 el sefior ALDERSON BLANDON identificado con C.C.
No. 75093462, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 257914 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 23820 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 2 #
9- 16 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 Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 23820, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo
s Lectura Lectura . . Consumo ‘.
\ Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
consumo por diferencia de
JUNIO 153 m3 125 m3 28 m3 28 m3 lectura (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto
tiene instalado el Medidor No P1915MMRAL114588AA cual registra una lectura acumulada
de 155 m3.

En la visita técnica N° 4005841, realizada por el técnico CARLOS ALBERTO OSORIO el
dia 20 de JUNIO de 2023 arrojaron las siguientes observaciones: “Instalaciones en buen
estado, medidor funciona correctamente, predio con un bafo, viven una persona,
anexo fotos, sin novedades.



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

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.
23820, Por la Empresa, respecto al periodo de JUNIO DE 2023 SON CORRECTOS, ya
que la empresa facturo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de
reliquidacion, alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 ALDERSON
BLANDON identificado con C.C. No. 75093462 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior ALDERSON BLANDON enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CL 2 # 9- 16 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: ALDERSON BLANDON la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 23820 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 21 DE JUNIO DE 2023

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

Proyecté: jteatcliente12
Revis6: marango

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 257946-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

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

257946-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario ENRRIQUE DARIO CORTES
Matricula No 797795

Direccion para Notificacion CR 29 # 19- 21 BLQ 6 APTO 102 VILLA DEL SOL

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 4007799
Resolucion No. 257946-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257946 de 20 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 20 DE JUNIO DE 2023 el sefior ENRRIQUE DARIO CORTES identificado
con C.C. No. 4509991, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 257946
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 797795 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 29 #
19- 21 BLQ 6 APTO 102 en el (los) periodo(s) facturados(s) 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 21 DE JUNIO
DE 2023 en la que participo el sefior Enrique Dario como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como colaborador de la Empresa, se determind que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA83670AA el cual registra una lectura
acumulada de 811 m3.Con observacion: Se reviso instalaciones y no existen fugas.

Se revisoO en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de JUNIO DE 2023 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio,
el medidor present6 una diferencia de 19 m3, avanzé de 787 a 806 m3, y en la visita
técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

Bajo estos presupuestos factico — juridicos se tiene en el caso a estudio, para el periodo
de JUNIO DE 2023, reclamado por el usuario,, se sumaron los consumos propios del mes
arrojados por la diferencia de lecturas en el medidor para el periodo facturado, no
arrojando desviacion significativa en el consumo, por lo que no ameritdé el procedimiento



estipulado para estos fines en la Ley 142 de 1994, asi como la regulacion en la materia,
encontrando los consumos imputables a lo demandado por el inmueble.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ENRRIQUE
DARIO CORTES identificado con C.C. No. 4509991 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) ENRRIQUE DARIO CORTES enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CR 29 # 19- 21 BLQ 6 APTO 102 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: ENRRIQUE DARIO CORTES la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 797795 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 21 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyectd: graguirre
Reviso: marango

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 257969-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN CAMILO HURTADO GOMEZ 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:

257969-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023

Nombre del Peticionario JUAN CAMILO HURTADO GOMEZ
Matricula No 19618035

Direccion para Notificacion camilo_loco7@hotmail.com CAMPO ALEGRE

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. 257969-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257969 de 20 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 20 DE JUNIO DE 2023 el sefior JUAN CAMILO HURTADO GOMEZ
identificado con C.C. No. 1193406970, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO
No. 257969 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 19618035 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CL 82 # 36 - 95 TORRE 3 APTO 201 en el
periodo facturado 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, analisis y calificacién)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo
de abril 2023 el predio presentaba edad 2 de facturacion ( Numero de facturas sin cancelar
que genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $126.500,
mediante la factura No. 53948500, con fecha limite de pago el 03 de mayo de 2023.

Por lo anterior, el dia 04 de MAYO de 2023 a las 8:32 am, al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo
cual se desplazo el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el
dia 04 de MAYO de 2022 a las 09:03 am, procedimiento que no se hizo efectivo ya que el
usuario presento oposicion al corte segun refiere el sistema de informacion comercial y de
conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el dia 18 de MAYO del 2023 mediante PSEACH, a las 07:38
P.m. es decir, con POSTERIORIDAD a la creacion de la_orden de corte y de la
ejecucién del procedimiento de suspension, segun refiere el sistema de informacion
comercial.

Por lo anterior este Departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
JUAN CAMILO HURTADO GOMEZ por lo tanto, los valores facturados por concepto de
reconexion del servicio en la facturaciéon del periodo de MAYO de 2023, NO seran objeto



de reliquidacion.
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AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.5.P 5AS :

ACTA DE CORTE ;
Visita Mo : &
MCO-CR-A04 Ver 3l 15de 2013

L INFORMACION GEMERAL

Visita Mo ; 3961353

Tacha De Atendon : 07052023, 09:03:54 PM

Nomibre del Usuario : MARIA EUGENTA GONZALET LONDONO
Matricula ; 19613035 !
Jirecoon : CL B2 # 36 - 95 TORRE 3 APTO 201 1
Tipo da Corte : CORTE ACUEDUCTO
Zlase de Lisa del Predio : RESID-EST 4
Ny Medidior © J18FAB00233

echra Actual 1 326 !
DAD: 2
SALDG = 253000

SENOR USLIARTO 5T USTED YA REALIZO B PAGO DE SU FACTURA. LA EMPRESA AGUAS Y AGLIAS DE PERETRA LE RESTABLECERA EL SERVICIO
LAMARDO A LA LINEA DE SERVICIO AL CLIENTE 116 Y SOLICITANDO LA RECONEXION DEL SERVICIO. LA CUAL SERA EJECUTADA ENUNTIEMPO
JE 24HORAS CONTADOS A PARTIR DE LA FECHA Y HORA DE PAGO, !

DATOS VISITA. :

Raron de No Corte : OPOSICION BEL USUARIC AL CORTE

DIAGNOSTICO DE LA VISITA
Vigante re permite ingreso sn AUONZAnon de ks UsUAarios i
LA PRESENTE ORDEN DE CORTE 5E EXPIDE CON FUNDAMENTO EM EL ARTICLLO 140 DE LA LEY 142 DE 1994, MODIFICADD POR EL ARTICLLO 1‘3 -
DE LA LEY 689 DE 2001,FOR DMCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DEL SERVICIO PUBLICO DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADD, AS] MISMO SE LE ;
INFORMA QUE PARA RESTABLECER EL SERVICIO DE ACUEDUCTD SE DARA ESTRICTO CUMPLIMIENTQ A LO ORDENADO POR EL ARTICLLO 31 DEL |
DECRETO 302 DE 2000, EN CUANTO A QUE SERA NECESARIO QUE EL USUARIO O SUSCRIPTOR ELIMINE LA CAUSA QUE ORIGING LA SUSPENSION,,
[GUALMENTE DEBERA CANCELAR LAS TARIFAS DE RECOMENION O REINSTALACION, ASI COMO LOG DEMAS COBROS QUE SE CAUSEN, I
INCLUYENDO LA REPARACION DE La ACOMETIDN ST HUBJERE LUGAR A ELLO, PARA EL EFECTO DEGERA PRESENTARSE ENEL CENTRO [NTEGRH-DG

DE SERVICIOS CARRERA 10#17-55 EDIFICIO TORRE CENTRAL.
Cuidar el AGUA e+ tarea de todos. Empecemos hoy, manana puede ser demasiado tarde

FUNDAMENTOS LEGALES

eArticulos 96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios
podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los
costos en que incurran.

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de
la Ley 689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la
suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de
servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
dos (2) periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos




cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

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

Articulo 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 JUAN CAMILO
HURTADO GOMEZ identificado con C.C. No. 1193406970 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior JUAN CAMILO HURTADO GOMEZ enviando citacién a Correo
Electrdnico:, camilo_loco7@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: JUAN CAMILO HURTADO GOMEZ la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19618035 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 21 DE JUNIO 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. 258001-52 de 21 DE JUNIO DE 2023.

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

258001-52
Resolucion No

21 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 4 DE JULIO DE 2023
Nombre del Peticionario JAIME SALAZAR
Matricula No 315929

Direccion para Notificaciéon CR 4 BIS # 36 B- 21 CANARTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 258001-52

DE: 21 DE JUNIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 258001 de 21 DE JUNIO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE JUNIO DE 2023 el sefor JAIME SALAZAR identificado con C.C. No.
10110029, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 258001 consistente
en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 315929 Ciclo: 4 ubicada en: CR
4 BIS # 36 B- 21 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, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo
de mayo 2023 el predio presentaba edad 2 de facturacién ( Numero de facturas sin
cancelar que genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de
$60.600, mediante la factura No. 54036737, con fecha limite de pago el 26 de mayo de
2023.

Por lo anterior, el dia 29 de MAYO de 2023 a las 9:24 am, al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo
cual se desplazo el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el
dia 30 de MAYO de 2022 a las 07:25 am, segun refiere el sistema de informacion
comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedidé a revisar el sistema
de informacion comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el dia 30 de MAYO del 2023 mediante PSEACH, a las 09:22
P.m. es decir, con POSTERIORIDAD a la creacion de la_orden de corte y de la
ejecuciéon del procedimiento de suspension, segun refiere el sistema de informacién
comercial.

Se evidencia que en el periodo de junio de 2023 en el sistema de informaciéon comercial se
cargo el cobro de 2 reconexiones cuando solo una fue efectiva, por lo anterior se anexa la
tirilla de corte realizada, correspondiente al atraso en el pago de la factura en el periodo de



mayo de 2023 y se procede a reliquidar uno de los valores por concepto de reconexion que
se le cobraron al usuario, quedando solo uno por cancelar.

Se le recomienda al usuario realizar con puntualidad sus pagos para evitar el corte o
suspension del servicio y el cobro del mismo.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por
JAIME SALAZAR, por lo tanto, uno de los valores facturados por concepto de reconexion
del servicio en la facturacion del periodo de junio de 2023 seran objeto de reliquidacion.

M-CO-CR-A04 Ver 3 1 15 da 2017
L INFORMACTON GENERAL

Lisita o : 3983733

Fedha De Atencon | 30/05/2023, 7:25:34 AM
[omibre del Usuans : ELVIA SALAZAR DE RIOS
Matricula : 315929

Direcoon : CR.4BIS = 358- 21

Tipa de Corts : CORTE ACUEDUCTO

Llase de Liso del Predio : RESID-EST 3

[0 Maddor : P18 15MMREL 11165304
Lectura Actual : 555

EDAD : 2

SALDO : 32170

IbiNCﬂ.us.lAﬁ.lﬂﬂ USTED YA REALIZ0 B PAGO DE SUF FACTURLA, LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA LE RESTABLECERA B SERVICIO
PLAMANDO A LA LINEA DE SERVICIO AL CLIENTE 116 Y SOLICTTANDO LA RECONEXION DEL SERVICIO. LA CUAL SERA EJECUTADA BN UN TIEMPO
PE 24 HORAS CONTADOS A PARTIR DE LA FECHA Y HORA DE PAGO.

DATOS VISITA

Medio de Corte ¢ CORTE
DIAGHOSTICO DE LA VISITA

L& PRESENTE ORDEN DE CORTE SE EXPIDE COM FUNDAMENTO BN EL ARTICULO 140 DE LA LEY 142 DE 1994, MODIFICADO POR EL ARTICULO 19
+  DELALEY 689 DE 2001,POR INCUMPLIMIENTO EM EL PAGD DEL SERVICIO PUBLICO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO, ASI MISMO SELE
{INFORMA QLE PARA RESTABLECER B SERVICIO DE ACUEDUCTO SE DARA ESTRICTO CUMPLIMIENTO A LO ORDENADC POR EL ARTICLLO 31060
DECRETO 302 DE 2000, EM CUANTO A QUE SERA NECESARIO QUE EL USUARIO O SUSCRIPTOR ELIMINE LA CALISA QUE ORIGIND LA SUSPENSION,
i [GUALMENTE DEBERA CANCELAR LAS TARIFAS DE RECOMEXNTION O REINSTALACION, AST COMO LOS DEMAS COBROS QUE SE CALISEN,
ltﬂu‘fEn“m LA REPARACION DE LA ACOMETIDA SIHUBIERE LUGAR A ELLO. PARA EL EFECTO DEBER.A PRESENTARSE EN EL CENTRO INTEGRADD
DE SERVICIOS, CARRERA 10217-55EDIFICIO TORRE CENTRAL.
Cuidar el AGUA es tarea de todos. Empecemos hoy, manana puede ser demasiado tarde

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

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

RECONEXION DEL | 2023-6 484 0 0 0 53360 -53360




SERVICIO| | | | | | |

FUNDAMENTOS LEGALES

eArticulos 96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos
domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la
recuperacion de los costos en que incurran.

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el
articulo 19 de la Ley 689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o
usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo
caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de
tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores
o lineas

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIME SALAZAR
identificado con C.C. No. 10110029 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor JAIME SALAZAR enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CR 4
BIS # 36 B- 21 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: JAIME SALAZAR la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 315929 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 21 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jteatcliente12
Reviso: learagon

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



