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. 9211-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) SORAIDA MELO 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:

9211-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario SORAIDA MELO
Matricula No 985861

Direccion para Notificaciéon MZ 3 CS 75 CAMILO LAS MERCEDES

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, 22 DE FEBRERO DE 2023

Sefior (a):

SORAIDA MELO

MZ 3 CS 75 - CAMILO LAS MERCEDES
Teléfono: 3113267367

PEREIRA

Radicacion: No. 9211 Radicado el 10 DE FEBRERO DE 2023
Matricula: 985861 .
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO RADICA DERECHO DE PETICION PARA
REVISION EN LA CONEXIO.
SE ADJUNTA DOCUMENTO

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

En atencidn a la peticion No. 9211 radicado por SORAIDA MELO identificada con cedula
N° 42147944 el dia 10 de FEBRERO de 2023, me permito informar que se remitio la
solicitud al area de operaciones encargada a lo cual informan que: “Respecto de las
humedades del predio en fecha 21 de febrero de 2023, se realizé la revision de un
sumidero y su salida a la red, para verificar su funcionalidad y la posible afectacion. La
humedad no es dario en la infraestructura de saneamiento hidrico de la Empresa, se reviso
la red de alcantarillado, la red del sumidero y la posible fuga en el medidor, ninguna de las
anteriores es la causa de la humedad, segun la revision es por la temperatura que se
genera entre la tuberia y la pared, ademas de esto por el contador de agua lluvia cuando
llueve se llena de agua y empieza a generar humedad en la pared, con la peticionaria hablo
el revisor y le dio sugerencias técnicas para manejo de aguas lluvias y evitar que esas
aguas lluvias lleguen al medidor y generen humedad. Conclusién la infraestructura de
Saneamiento Hidrico esta operando y funcionando en 6ptimas condiciones, no hay
fugas ni danos que puedan generar afectaciones a las viviendas aledanas.”

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

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por la sefiora SORAIDA MELO,
identificado con C.C. No 42147944 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este
acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefiora SORAIDA MELO enviando
citacion a Direccion de Notificacion: MZ 3 CS 75 - CAMILO LAS MERCEDES 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 22 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jteatcliente12

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. 1582-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) JULIANA OSORIO 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:

1582-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario JULIANA OSORIO
Matricula No 786921

Direccion para Notificacion jusafe1729@gmail.com CIUDAD BOQUIA

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, 22 DE FEBRERO DE 2023

Sefior (a):

JULIANA OSORIO
jusafe1729@gmail.com
Teléfono: 3457079

Radicacion: 1582 del 9 DE FEBRERO DE 2023
Matricula: 786921 .
Movil de la Queja: FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CONTINUIDAD

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: VIVO EN EL PARQUE INDUSTRIAL, ME ENCUENTRO
REALMENTE AFECTADA CON LA SITUACION QUE ESTAMOS VIVIENDO PRACTICAMENTE CADA MES
SE VA EL SUMINISTRO DE AGUA, EL DiA DE HOY NO PUDE ASISTIR A MI TRABAJO POR QUE NO
ALCANCE A BARARME, MI PREGUNTA ES CON TANTO INGENIERO, POLITIQUERO Y CORBATAS DE
ALL4 NO HAN SIDO CAPAZ DE REPARAR DEFINITIVAMETE ESTA TUBERIA, ADEMAS QUE PARA EL
SECTOR DE BOQUIA SON YA LAS DOS DE LA TARDE Y NINGUN CARRO TANQUE SE A VISTO, PERO
LA FACTURA SI LLEGA MUY COMPLIDITA, HASTA CAMBIARON LAS FECHAS LIMITES DE PAGO,
AHORA QUIEN ME RESPONDE POR MI DIA DE TRABAJO QUE ES EL SUSTENTO QUE TENNGO, CON
EL QUE VEO POR MI HIJO.

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

En atencién a la queja No. 1582 radicada por JULIANA OSORIO identificada con cedula
N° 42165616 el dia 09 de FEBRERO de 2023, me permito informar que se remitio la
solicitud al area de operaciones encargada a lo cual informan que: “Para su informacioén el
sector comuna del café, hasta el corregimiento de combia se abastece su servicio de una
red de 16 pulgadas, material PVC, la cual para la fecha referida (09 de febrero de 2023),
presentd una falla a la altura de la via hacia el parque industrial, zona de cafetal costado
norte del rio Otun, asi las cosas, debemos entender que las estructuras de agua potable
Son mecanismos Vivos que estan en constante movimiento por presiones y caudales, este
escenario, hace que las fallas pueden ser imprevistas y por ende se presentan de forma
intempestiva.

Finalmente, la empresa esta haciendo esfuerzos técnicos para garantizar una mejor
regulacion y balance hidrico que permita mantener ilesas estas tuberias, monitoreos
constantes y seguimiento las 24 horas. Esto nos garantizara una mejor prestacion.

Solicitamos disculpas por los inconvenientes presentados y reiteramos que la empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira trabaja continuamente en el mejoramiento de todos y cada



uno de los servicios que se prestan al usuario, también reitaramos que situaciones como estas son
intempestivas a las cuales les brindamos toda nuestra prioridad desplazando todo el personal
humano disponible en nuestra empresa con el fin de mitigar posibles dafioos.”

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

Dar por atendida la queja presentada por la sefora JULIANA OSORIO identificado con
C.C. No. 42165616 por concepto de FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR
CONTINUIDAD de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefiora JULIANA OSORIO
enviando citacién a Direccion de Notificacion: jusafe1729@gmail.com haciéndole entrega
de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en
los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: jteatcliente12

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. 2565772-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

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

255772-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario VERONICA DUQUE
Matricula No 228148

Direccion para Notificacion CR 6 # 20- 75 APTO 302 PLAZA DE BOLIVAR

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. 3879311
Resoluciéon No. 255772-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255772 de 16 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) VERONICA DUQUE identificado con C.C. No.
1088011644, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 255772 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 228148 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 6 # 20- 75 APTO 302 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-01, 2023-2.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
228148, se ha facturado de la siguiente manera:

q Lectura | Lectura e oz
Periodo Actual | Anterior Consumo Observacion Observacion General
Sé reviso el predio con el gedfono en
el cual no existe ninguna fuga, Se
RECUPERACION DE | €22100 0 8 e e
Febrero 438 429 89 CONSUMOS DEJADOS DE . ! P, .
instalaciones hidraulicas, no existen
FACTURAR
fugas. El aumento del consumo fue
porque hubo remodelacion. Queda
por cobrar 79 m3.
Febrero 438 429 9 SIN OBSERVACION
Consumo Pendiente x Previa, no hay nadie y el medidor
B e 269 i facturar Res_006 esta regostrando.
Enero 429 269 160 SIN OBSERVACION

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 15 de Febrero de 2023, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“PREVIAMENTE SE LLAMA POR VIA TELEFONICA Y REITERADAMENTE AL RECLAMANTE Y NO
CONTESTA, SE VA A BUZON YA EN PREDIO SE ENCUENTRA EL MEDIDOR CORRESPONDIENTE EN
BUEN ESTADO, EDIFICIO DE TIMBRE, NADIE SALE, SE LLAMA DE NUEVO AL RECLAMANTE Y NO
CONTESTA EL TELEFONO, SE VA A BUZON, DESDE EL MEDIDOR NO SE OBSERVAN ANOMALIAS.
Equipo de medida P1515MMRSAG61564AA, lectura actual 439 m3”. se desvirtla error del lector.



Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Febrero 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.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revisién previa a la
facturacion del dia 11 de Enero de 2023 en donde manifiestan que “Predio solo, puerta gris, medidor

registrando, se deja llave de paso cerrada”

— -
.
( Tipo Critica Empresa de Acueducto y Alcantarillado  |REPORTES DE CORRECCIONES PARA  Version 1
ALTO T
| o LTO TERRENO 2 de Pereira S.A. E.S.P, DETERMINACION DE CONSUMO Junion § 2008
L .. 3 Original Empresa
| Direccion CR 6 # 20- 75 APTO 302, PLAZA DE BOLIVAR Ciclo 2 Ruta 1 [ 40950
| Usuario p=
| Cedula Telefono Servicio Directo “
Uso RESIDENCIAL Use encontrado en ef predio J"Z_Cﬂ Edad 1 Tipo Cuenta N
| Matriculs 228148 Medidor P1515MMRSAS1564AA Diametro 12 PULGADA Lectura Predio 4 2 O No, H
Meses Ene Dic Nov Oct Sept Agos Ene Die MNov  Oct Sapt Agos
Lecturas Aguas 426 ll 269 J 258 l 266 I 265 | 263 QObserv 0 lo F lu lo ‘ 2
| Consumos Aguas 160 I| 1 l 2 ' 1 I 2 l 1 Causal o l 0 10 ‘n ln l ]
[ Prome 1
| Medidor Trocado Observacion de Lectura  "Cuando conservas el agua,
| Matricula % Desvia 159 ; conservas la vida®
| Lectura Factor Imp, « A <
! N° Medidor Nivel Imp. 4 i 9
| Direccion
‘, Informe de iz Visita en Terreno e wio ) preva b WP I
v v hd
! LA I ray 3TvAvn s, [e Decia Wt pe
=
| T C L g na
v
Fecha ?1 \N‘ H —
Testigo Nombre Funcionario

Firma Suscriptor o Usuario

C.C.N°, m 1 ENE 9113 C.C.Ne, CC. N o

f_a’_g.ma 12 de 20
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Se realizd primera notificacién al predio con el fin de realizar la visita técnica y determinar las causas del
incremento del consumo, visita realizada el dia 02 de Enero de 2023 con la observacion: Instalaciones en buen

estado, tuvieron remodelacién, no dan razén del alto consumo:



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 de 2023, ya que se contd con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Enero de 2023 el predio tuvo una diferencia de lectura de 160 m3 de los
cuales se le facturaron 1 m3 consumo promedio (mientras se confirmaba las causas del




consumo elevado), dejando asi un consumo acumulado de 159 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Febrero de 2023 el predio tuvo una diferencia de lectura de 9 m3, los cuales
se facturaron en su totalidad, mas 80 m3 de consumo acumulado para un total de 89 m3.
Quedando pendiente para el préximo periodo por facturar 79 m3.

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. 228148 por la
Empresa, respecto al periodo de Enero y Febrero de 2023, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando
por concepto de consumo por diferencia de lectura, mas consumo acumulado por lo cual no seran objeto de
modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por udltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridédica 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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los 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, medicién y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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, omisiéon, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por VERONICA DUQUE identificado con
C.C. No. 1088011644 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)
VERONICA DUQUE enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 6 # 20- 75 APTO 302 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: VERONICA DUQUE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 228148 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

£ ,fw
ﬁ.g'j@ﬁ-@ I{L}Ll."‘f "' I"~"

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 2565769-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

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

255769-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario ESTHER ZULUAGA
Matricula No 226654

Direccion para Notificaciéon CR 5 # 25- 44 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3878848
Resoluciéon No. 255769-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255769 de 16 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) ESTHER ZULUAGA identificado con C.C. No.
24432138, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 255769 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 226654 Ciclo: 2 ubicada en la direcciéon: CR 5 # 25- 44 en los periodos facturados:
2023-1,2023-2,2022-11,2022-12, 2022-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE FEBRERO DE 2023, en la
que particip6 la sefiora Laura Sarakay como usuario del servicio y ALONSO ENRIQUE CASTANO 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° P1615MMRSA83884AA, el cual registra una
lectura acumulada de 1574 m3. Se revisa el restaurante Ichi instalacion en buen estado sin dafios o fugas, la
nueva inquilina apenas ocupo hace un mes. Se revisaron los bafios no hay anomalia alguna.

Con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el histérico de
lecturas del Sistema de Informacion Comercial, donde se observé que la Empresa durante los periodos de
octubre, noviembre, diciembre de 2022, enero y febrero de 2023, que hacen parte de la presente reclamacion,
sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando
correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura
anterior, la variacién en el consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como
causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos facturados son
los siguientes:

Para el periodo de septiembre de 2022, el medidor del predio registré una diferencia de lectura de 63 mt3
(1286 mt3 — 1223 mt3) que es el consumo del predio para este periodo de facturacion; pero, la Empresa cobro
el consumo en este periodo con base en el promedio histérico del inmueble que era de 14 mt3, mientras se
investigaba las causas del incremento. Quedando pendiente por facturar 49 mt3. El grupo de Previa a la
Facturacion realizé una visita al inmueble el dia 10 de octubre de 2022 y el revisor reportd: “Predio solo
medidor no registra, no hay quien de informacién”. Se anexa copia de la visita.
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En el periodo de octubre de 2022, el equipo de medida registré una diferencia de lectura de 69 mt3 (1355 mt3
— 1286 mt3), y nuevamente la Empresa cobro el consumo tomando como base el promedio histérico del predio
que era de 15 mt3, quedando pendiente por facturar en este periodo un consumo de 54 mt3. Para un total de
consumo pendiente por facturar en estos dos periodos de facturacion de 103 mt3.

Ante esta situacion, el dia 29 de septiembre de 2022, el grupo de Previa a la Facturacion le envia al usuario
una carta de notificacion de diligencia de visita de revision previa a la facturacién, para investigar las posibles
causas que originaron el incremento en el consumo, en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la
circular externa de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del
Debido Proceso); visita que se realizaria el dia 5 de octubre de 2022 a la 10:00 AM. La visita fue realizada el
dia y la hora programada donde el revisor reportd: “Instalaciones en buen estado, no hay fugas”. La visita fue
atendida por la sefiora Luz Maria Calvo cedula de ciudadania No 25036670. Se anexa copia de la notificacion

yla visita:
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EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA BAS E.5.P. M —
SUBGERENCIA COMERCIAL - NOTIFICAGCION DE VISITA
REVISION PREVIA A LA FACTURACION.

Persira, Mes: Gﬁ Dl 29 det Ao 27 HORA: 05 ;_:f_f"cﬂ P ATV BV

compromels & us
Sefior: adecuadamante,”
PROPIETARIQ/SUSCRIFTOR (USUARIO

Matricula:226654 Ciclo:2 Ruta:1 Consecutivo: 110050

Direccién: CR & # 25- 44, LAGO URIBE

Nro. Madidor:P1615MMRSAB3884AA Uso: RESID-EST 4

L.actual: 1286 mts® L.anterior 1223 mts? Dif. Lectura: 63mis®
Consumo pendiente:49 mis® Lectura dia visita: ! 3 3 /
Consumo promedio facturado Ultimos seis meses: 14mt’

TIPO CTA: N

Asunto: NOTIFICACIGN DILISENCIA DE REVISION PREVIA A LA FACTURACION

Reapatadola) Sefor(a),

Comadidamente me permito comunicarde gua el consuma lacisrado &n ol mes da SEPTIEMBRE e 2022, dal
predio ublcado en: GR § # 28- 44, LAGO URIBE con Matricula N® 226654 , he sufrido una desviackin
significativa que s encueantra dentra de (08 perametros de ia Resolucidn GRA 151 da 2001,

Por o anteriar ¥ en cumplimiants a lo esablecido en e articulo 2.6 de la Circular sxtema SSPD W06 de
2.007(Circular del Debido Procese), me pemmito comunicars que esta Despacha lievard a cabo diligencla de
Rlavisior: Téerlea para investigss las posibles causas que orginaron dicho incremento, La cual se realizard
después de tres (3) dias hdblies contados a partir dal dia sigulents del recibo da este comunicado,

Bor lo anteriar &8 la solicha estar prasante en la diligencia & efeclos y de considerario pertinentes &pons y
solicite ks pruebas gue prebenda haser valer dentro de la imvestigacién dal ncroments referido.

En caso de na ser posibis |a entregs personal de fa presents comunicaciin se dejard constancia en &l pradio
di ks fecha y hara en la que se realizar ta visita requerida.

Afeniamants,

LIANA DCAMPO RAS
Prefasiona! || Departamarnto Facturacidn ¥ Cartera -Subgensncia Comercial
Empresa de Acueducts v Alcantarillads de Peseira

Fecha Motificacion: 9/29/2022
Fecha Visita:10/5/2022 Hora: 10:00:00 AM Nro. Notificacicn: PRIMERA

Siendo Ium_lfdi dlé?ﬁ! dal afia 2 .Z.daja canstancia dal rechido de la presants
comunicacidn por parte dal Revisor e € ihdiimmenc (s} con C.C. N° ,:Q /! 5‘_:/ {5"-?'

Mombre Quien Recibe Propietario Inquiling:___

Firma: Nro, Telefdnico:
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Para el periodo de noviembre de 2022, el medidor del inmueble registré una diferencia de lectura de 39 mt3
(1394 mt3 — 1355 mt3), y la Empresa procedié a cobrar 32 mt3 del consumo pendiente por facturar de
periodos anteriores, para un total de consumo cobrado en este periodo de facturacion de 71 mt3, quedando
pendiente por facturar de consumo un total de 71 mt3.

Ante esta situacion, la Empresa reprograma una nueva visita al inmueble, se notifica nuevamente a la usuaria
de la visita que realizaria el grupo de Previa a la Facturacién para investigar las causas del incremento en el
consumo. El dia 31 de octubre de 2022 se le notificé a la usuaria o suscriptora del inmueble que la visita se
realizaria el dia 4 de noviembre de 2022 a las 3:00 P.M. La visita fue realizada el dia y la hora programada
donde el revisor y reporté “Medidor en buen estado, Instalaciones en buen estado, no se observan fugas, hace

tres meses en el predio”. La visita fue atendida por el sefior Pedro Plaza, identificado con la cedula de
ciudadania No 1088336737. Se anexa copia de la notificacién y la visita:
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EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P. M
SUBGERENCIA COMERCIAL - NOTIFICACION DE VISITA
REVISION PREVIA A LA FACTURACHIN.
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Asunin: MOTIFICACION DILIGENGEA DE AEVISION PREVIA A LA FACTURACION

Respetadoia) Seona),

Comedidamants me permila comumicarls que el consma Faglurada en 8l mes de OCTUBRE da 2022, del pradia
ublcado an: CR & # 25- 44, LAGO URIBE con Matricuba N* 226654 , ha sulids una desviaciin signilicativa qua
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|as prusbas que pretenda hacer valar dentia da b8 invesligasidn del ncramenio redendn,

En caso de no ser poshle [a enbega personal de l presents comumicacion s& dejard constanck en & predio
da ka techa y hora en 13 que s realizer ta visita requarnkda.

Aleniamenta,
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Emprass do Acueducls y Alcantarillade de Pereira

Fecha Notificacion: 10/31/2022
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Para el periodo de diciembre de 2022, el equipo de medida del inmueble registré una diferencia de lectura de
33 mt3 (1427 mt3 -1394 mt3), y la Empresa procedié a cobrar los 37 mt3 pendientes de facturar de periodos

anteriores, para un total a facturar en este periodo de facturacién de 70 mt3. Quedando pendiente por
facturar 34 mt3.

En el periodo de enero de 2023, el medidor del inmueble registré una diferencia de lectura de 26 mt3 (1453

mt3 — 1427 mt3), y se procedié al cobro de los 34 mt3 pendientes por facturar, para un total de consumo
facturado en el periodo de enero de 2023 de 60 mt3.

Ahora bien, en el periodo de febrero de 2023 el medidor registré un consumo de 76 mt3 (1529 mt3 — 1453
mt3). Y fue el consumo facturado por la Empresa en este periodo de facturacién. En la visita realizada con
objeto de la presente reclamacién se pudo establecer que en el predio funciona un restaurante, por lo tanto se
solicitara al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para que se revise la clase de uso del inmueble.



Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

“Se le recomienda a la 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”.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de octubre, noviembre, diciembre
de 2022, enero y febrero de 2023, son correctos y no seran objeto de modificacién alguna. El cobro de los
cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que
lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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, medicién y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ESTHER ZULUAGA identificado con
C.C. No. 24432138 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)
ESTHER ZULUAGA enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:, CR 5 # 25- 44 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: ESTHER ZULUAGA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 226654 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

£ ,fw
e { yirgd -

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jfagudelo
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 2565813-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

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

255813-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario LUZ ELENA GONZALES
Matricula No 615211

Direccion para Notificaciéon MZ 8 CS 14 LA CAMPINA

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. 3881622
Resoluciéon No. 255813-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255813 de 20 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) LUZ ELENA GONZALES identificado con C.C. No.
42020248, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 255813 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 615211 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 8 CS 14 en los periodos facturados: 2022-10,
2022-11, 2022-12, 2023-1, 2023-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE FEBRERO DE 2023, en la
que participd la sefiora Gilberto Garcia como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSAG64603AA, el cual registra una
lectura acumulada de 1635 m3. Posible fuga interna se requiere el geéfono se le informa al usuario que debe
solicitar el servicio del ge6fono. Predio con dos bafios viven 8 personas. Escribir al WhatsApp 311 3525559
solicitar servicio del geéfono

Ante la situacion que se presenta en el inmueble ya que el medidor gira con las llaves cerradas, este
Departamento le recomienda al usuario o suscriptor del inmueble solicitar a la Empresa una revision con
geofono o solicitarlo particular, con el propdsito de confirmar o descartar una posible fuga interna en el predio.
El usuario o suscriptor del inmueble debe tener en cuenta que la revision que se realice con el ge6fono por
parte de la Empresa, no esta incluida en la tarifa que se liquida a los usuarios, y tiene un valor de noventa y un
mil novecientos setenta y dos pesos ($91.972), incluido IVA.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial, donde se observé que la Empresa durante los
periodos de octubre, noviembre, diciembre de 2022, enero y febrero de 2023, que hacen parte de la presente
reclamacion, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la
lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces
tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos
facturados son los siguientes:

PERIODO LECTURAACTUAL LECTURAANTERIOR CONSUMO

OCTUBRE 1509 1485 24
NOVIEMBRE 1537 1509 28
DICIEMBRE 1568 1537 31
ENERO 1598 1568 30
FEBRERO 1631 1598 33

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.



“Se le recomienda a la usuario hacer revisién 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”.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de octubre, noviembre, diciembre
de 2022, enero y febrero de 2023, son correctos y no seran objeto de modificacién alguna. El cobro de los
cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que
lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ELENA GONZALES identificado
con C.C. No. 42020248 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
ELENA GONZALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 8 CS 14 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: LUZ ELENA GONZALES la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 615211 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

£ ,fw
e { yirgd -

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jfagudelo
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 2565829-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

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

255829-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario OLGA MILENA VALENCIA VALENCIA
Matricula No 1526847

Direccion para Notificacion MZ A CS 88 PS 2 ATENAS X PERLA DEL SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3881635
Resoluciéon No. 255829-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255829 de 20 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) OLGA MILENA VALENCIA VALENCIA identificado
con C.C. No. 42110171, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 255829 consistente en:
COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1526847 Ciclo: 10 ubicada en: MZ A CS 88 PS 2 en los periodos facturados: 2023-2, 2023-1,2022-11,2022-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE FEBRERO DE 2023, en la
que particip6 el sefior como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL127063AA, el cual registra una lectura
acumulada de 236 m3. Ojo se verifican instalaciones del predio en perfecto estado medidor funcionando
correctamente este predio esta deshabitado hace mas de 3 meses llave de paso cerrada.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial, donde se observé que la Empresa durante los
periodos de noviembre, diciembre de 2022, enero y febrero de 2023, que hacen parte de la presente
reclamacion, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la
lectura anterior, la variacién en el consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces
tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos
facturados son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO
NOVIEMBRE 232 225 7
DICIEMBRE 236 232 4

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

En la visita realizada por el personal de este Departamento se pudo establecer que el predio se encuentra
desocupado; en consecuencia, para los periodos de enero y febrero de 2023 el medidor del inmueble no
registré diferencia de lectura; por lo tanto, se reliquidara el consumo facturado en los periodos de enero y
febrero de 2023, que hacen parte de la presente reclamacion, solo se realizara el cobro de los cargos de
acueducto y alcantarillado.

“Se le recomienda a la 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”.



Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de noviembre y diciembre de 2022,
son correctos y no seran objeto de modificaciéon alguna. En cuanto a los consumos de los periodos de enero y
febrero de 2023 procedera a reliquidar el consumo facturado, ya que el predio esta desocupado y el medidor
no registré diferencia de lectura. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor
la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -37870 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI| 2023-2 414 0 8 0 -6833 6833
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2023-2 414 0 8 0 14992 -14992
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2023-1 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2023-2 414 0 8 0 -5757 5757
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2023-2 414 0 0 0 -1 1
DECENA
VERTIMIENTO | 2023-1 414 0 7 0 15571 -15571
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2023-1 414 0 7 0 -5037 5037
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2023-1 414 0 7 0 13118 -13118
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2023-1 414 0 7 0 -5979 5979
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2023-2 414 0 8 0 17795 -17795
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por OLGA MILENA
VALENCIA VALENCIA identificado con C.C. No. 42110171 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
OLGA MILENA VALENCIA VALENCIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ A CS 88 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: OLGA MILENA VALENCIA VALENCIA la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1526847 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2023

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

Proyecto: jfagudelo
Revis6: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 2565807-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

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

255807-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario YADIR SANCHEZ

Matricula No 19582448

Direccién para Notificacion glliLA?\l4DBE#1 B - 37 BLOQUE 18 APTO 1811 MIRADOR DE LLANO

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. 3880742
Resoluciéon No. 255807-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255807 de 20 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) YADIR SANCHEZ identificado con C.C.
No. 10019081, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 255807 consistente en:
COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19582448 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: CLL 64 B # 1 B - 37 BLOQUE 18 APTO 1811 en el
periodo facturado 2023-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE FEBRERO DE
2023 en la que particip6 el(la) sefor(a) como usuario del servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO
como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° H22VA008299 el cual
registra una lectura acumulada 0 m3. Se visita predio y no se encuentra el medidor
referenciado de esta matricula, pues ya lo han cambiado y no le dejan la referencia del
apartamento, detectando 3 medidores nuevos, (fotos), en el apartamento no hay nadie, se
llama telefénicamente al reclamante al numero referenciado 3225166122 y contestan de
bello Antioquia y no saben nada al respecto, los medidores nuevos no presentan anomalias.

Asi las cosas, y de acuerdo a nuestro Sistema de Informaciéon Comercial y la visita técnica realizada
al predio, en virtud de lo solicitado en referencia al cobro medidor, se evidencia la instalacion del
equipo de medida por MEDIDOR FRENADO, en el cual, el Departamento de mediciéon instalo el
equipo de medida ALTAIR Clase R160 y con Nro. H22VA008299 instalado el 15 de Febrero de
2023, no se encuentra instalado en terreno, por lo tanto, se realizé el proceso por MEDIDOR
FRENADO mediante la OT 3773559 del Departamento de Medicién, garantizando con ello para las
partes el derecho a la Lectura y su correspondiente facturacion de conformidad con el Articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

Los datos de la instalacion en terreno que estan en nuestro Sistema de Informacion Comercial, se
evidencian asi:



AGUAS Y AGLAS DEPFERHRAES. PSAS

{10205) INSTALACTON DE MEDIDOR
fadrado: F7I55
Fecha Veita 1 14/02/ 2023, & 12:10 PM
Monbee 1 ANGELICA OROZOD
Cireccon: (L 64 B# 1B- 37 BLOQUELE APTD 1811
Bamio | MRADOR DELLANG GRANDE
Predio: 19552448

INSTALACION

uien AtendioLa Vista | Otros
Yoteriza ¢ G
fumenn de Ceotas: M
ado del Predio : Predio Ocupedo
Tiene Gartificado + NO
Lecturs 1 1108
Teldfono 1 3023369157
Tionbee Quien Recks Medidor : Gadys Gldandn
Wedder Vigio : 137184261 Y
[ DATOS DE INS TALACION - RECURSOS
Recurso : SIOD0O00 - MEDIDOR. B OONS GUACION
Cantidad: 1
hézum : 1570300175 - MAMNO DE OBR. A INGT ALACTON MECEDOR.
nidad | 1

DESERVACTON

Bz bz gravedsd de pranento, firmo b orden de trabejo dando testimonio de b posicon del usear o,

Estado Predio : Reusa Frma

Firma Supervisor : Contratista Ingenieria Asesoria y Gestion 8
SO@20907E
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Se adjunta registro fotografico del equipo de medida recien instalado en la acometiida del predio, asi:



Adicional a lo anterior, se reitera la informacién inherente en el Contrato de Condiciones Uniformes al
acceder y utilizar el Servicio de Acueducto y Alcantarillado de la Empresa, que estipula:

Contrato de Condiciones Uniformes, Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS. (...) 9.1.
Obtener de las empresas la medicién de sus consumos reales mediante instrumentos tecnolégicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comisién reguladora, con
atencion a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios
establecida por la ley.”

Ley 142 de 1994:“ARTICULO 135. DE LA PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES
DOMICILIARIAS. La propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida
externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesion.”

Ley 142 de 1994, Articulo 144.- de los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden
exigir que los suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumento s
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
retinan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

No seré obligacién 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 de terminar 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.”(...)




Por ultimo, se evidencia en nuestro Sistema de Informacion Comercial, los costos del medidor y la
instalacion Domiciliaria realizada en el predio, diferida a 24 cuotas, asi:

Primer Nombre Mombre Predic ANGELICA OROZCO Direccién CLL 64B # 1B - 37 BLOQUE 18 APTO 1311
Segundo Nombre Mit Predio 42152740 Cédula Predio

Primer Apelido E-Mail angelicamorozco83@hotmail.com Direccin Ayuda MIRADOR DE LLANO GRANDE ETAPA C
Segundo Apellido Barrio MIRADOR DE LLANO GRANDE - DEL CAFE ~ Cido (acLos6 Ruta RUTA 12
Num. Integracion Act Econ VIVIENDA FAMILIAR = Sector Hidratlico 2 39-Mirador de Llano Grande

78 Otros cobros |

Diferidos I Duplicados |

|Consecutivo | Concepto ¥ |Fecha \Origen |Estado  |Valor |valor cuota |Me & |Saldo |Saldo capital  |Num. cuotas |Mum. cuotas aplicadas
b3
337507533 INST.DOM ACUEDUCTO  15/02/2023 DIFER  VIGENTE $36,064.80 $1,675.02 Enero 5 38,525.50 5 35,264.76 24 1
387507531 IVA 15/02/2023 DIFER VIGENTE $6,966.31 §1,191.72 Enero $ 5,958.60 § 5,826.84 [ 1
| £43,63111 | | $44,4994.10 |

| Servido : MEDIDOR

357507534 MEDIDOR 15/02/2023 DIFER VIGENTE = § 160,670,539 §8,021,34 Enero  §184,490.70  §155,059,31 24 1
387507532 IVA MEDIDOR 15/02/2023 DIFER VIGENTE = §30,527.41 §5,358.33 Enero  $26,791.65  5325,626.99 5 1
| $191,198.0 | | §211,282.36 |
| $234820.1 | | &255,766.46 |

Adicional a ello, se ejecutan los cobros mediante los cumplidos Nro 387507533, Nro 387507531,
Nro 387507534 y Nro 387507532, se comparte ademas, el detallado de los cobros por la instalacion
ejecutada en el predio con Matricula Nro.19582448:

Predio 19532443 Consecutivo 387507533

Arrastre un encabezado de columna agui para agrupar por esa columna

Afo  |Mes |Factura |Valor cuota  !Intereses | Capital |Saldo capital

> 202: SR NS
|

Recursos BPM

Rearso _ [Nombre Valor |Cantidad |%Imp, |Valor impuestos % IVA  [Valor VA |Valor Total
Q0000000 MEDIDOR EM COMSIGMACION 160,670.59 1.00 0.00 0.00 19.00 30,527.41 191,193.00

LS70700175 MANO DEOBRA TNSTALACION MEDIDOR | 30,564.00 1001 2000 611080 1900 696631 4363111

| 232.879.11 |

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. 19582448 por la Empresa,
respecto a los cobros por instalacién Domiciliaria y medidor SON CORRECTOS, por lo cual, NO se



procedera por parte de este Departamento a reliquidar o modificar los cobros facturados en el
Periodo de FEBRERO de 2023, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Addptense las siguientes definiciones:
e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al
registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la
acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningiin caso
se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la
entidad prestadora de los servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a cargo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo
15 de este capitulo. (Subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO  2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la
entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir
las adecuaciones y reparaciones que estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumira responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas
los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector
de Agua Potable y Saneamiento Basico. (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YADIR SANCHEZ
identificado con C.C. No. 10019081 por concepto de COBRO DE MEDIDOR 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) YADIR SANCHEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CLL 64 B # 1 B - 37
BLOQUE 18 APTO 1811 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: YADIR SANCHEZ la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19582448 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 22 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fha’ f Va
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: miramos
Reviso: learagon

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 2565812-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUCIRIA DE JESUS FLOREZ AGUIRRE 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:

255812-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario LUCIRIA DE JESUS FLOREZ AGUIRRE

Matricula No 1005164

Direccién para Notificacion CL 19 # 21 B- 60 BLQ 4 APTO 602 BOSQUES DE LA SALLE
PROVIDENCIA

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. 3881463
Resoluciéon No. 255812-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255812 de 20 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) LUCIRIA DE JESUS FLOREZ AGUIRRE identificado
con C.C. No. 24927774, obrando en calidad de Propietario presenté6 RECLAMO No. 255812 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1005164 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 19 # 21 B- 60 BLQ 4
APTO 602 BOSQUES DE LA SAL en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-2.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1005164, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2023 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 858 m3 845 m3 13 m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 22 de Febrero de 2023, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“PREDIO CON DOS BANOS, VIVEN UNA PERSONA, FUGA EXTERNA EN EL AGUA STOP DE UN
SANITARIO DE LA HABITACION. Equipo de medida P1415MMRSA42952AA Lectura actual 865 m3”. Se
determina que el incremento en el consumo se debe a la falla que se esta presentando en el sanitario por
agua stop en mal estado, se le recomienda realizar el cambio de accesorios sanitarios asi evitar incrementos
en sus proximas facturaciones.

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

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento, pues
cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser asumido por el propietario.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1005164 por la
Empresa, respecto al periodo de Febrero de 2023, SON CORRECTOS, ya que el consumo elevado se esta
presentado por fallas en sanitario por agua stop, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
laLey 142 de 1994.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUCIRIA DE JESUS FLOREZ
AGUIRRE identificado con C.C. No. 24927774 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)
LUCIRIA DE JESUS FLOREZ AGUIRRE enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 19 # 21 B- 60 BLQ
4 APTO 602 BOSQUES DE LA SALLE 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: LUCIRIA DE JESUS FLOREZ AGUIRRE la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1005164 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 255833-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

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

255833-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario ROCIO MATALLANA
Matricula No 19607302

Direccion para Notificaciéon K 3B #37-18 CANARTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3881638
Resolucion No. 255833-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255833 de 20 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) ROCIO MATALLANA identificado con C.C. No.
1088301175, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 255833 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19607302 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: K 3B #37-18 en el periodo
facturado 2023-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE FEBRERO DE 2023, en la
que participod la sefiora Gladys Elena Cardona como usuario del servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO
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° P1515MMRSAG9475AA, el cual registra una
lectura acumulada de 851 m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, los habitantes estan
recién pasado, inquilinos, en la casa las instalaciones estan buenas.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de febrero de 2023, que es objeto de la presente reclamacion, sean facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina
por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de febrero de 2023 fue de 848
mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de enero de 2023 fue de 822
mts3, lo que indica una diferencia de 26 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

“Se le recomienda a la usuario hacer revisién 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”.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de febrero de 2023, son correctos y no
seran objeto de modificaciéon alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion
vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el



suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROCIO MATALLANA identificado
con C.C. No. 1088301175 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)
ROCIO MATALLANA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, K 3B #37-18 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ROCIO MATALLANA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19607302 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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



Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2023

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

Proyecté: jfagudelo
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. 255844-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

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

255844-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario HERIBERTO ELIAS CARDONA
Matricula No 1081900

Direccion para Notificaciéon MZ 4 CS 58 NUEVO PEXOL

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. 3882320
Resolucion No. 255844-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255844 de 20 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) HERIBERTO ELIAS CARDONA identificado con C.C.
No. 10067395, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 255844 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1081900 Ciclo: 3 ubicada en: CL 28 # 1- 40 en el periodo facturado
2023-2

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE FEBRERO DE 2023, en la
que participo el sefior JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que:
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° H22VA008256, el cual registra una lectura acumulada de 0 m3. Se visita predio y se
encuentra medidor sin caja, nuevo rodeado de rocas y en buen estado, el inmueble funciona como caseta
comunal, no hay nadie, sin actividad, desde el medidor no se observan anomalias.

En la visita realizada por el personal de este Departamento se pudo establecer que el predio se encuentra
desocupado, funciona una caseta comunal y el medidor esta recién instalado; en consecuencia, para el
periodo de febrero de 2023 el medidor del inmueble no registroé diferencia de lectura; por lo tanto, se reliquidara
el consumo facturado en el periodo de febrero de 2023, que es el objeto de la presente reclamacion, solo se
realizara el cobro de los cargos de acueducto y alcantarillado.

“Se le recomienda a la 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”.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa procedera a reliquidar el consumo facturado en el periodo de febrero de 2023, ya que el
predio esta desocupado y el medidor no registrd diferencia de lectura. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -30300 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
2023-2 414 0 -1 0 -1
VERTIMIENTO | 2023-2 414 12 0 26692 -26692
ALCANTARILLADO




ND SUBSIDI| 2023-2 414 0 12 0 -8635 8635
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2023-2 414 0 12 0 22488 -22488
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2023-2 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2023-2 414 0 12 0 -10250 10250
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HERIBERTO ELIAS CARDONA
identificado con C.C. No. 10067395 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)
HERIBERTO ELIAS CARDONA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 4 CS 58 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: HERIBERTO ELIAS CARDONA la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1081900 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jfagudelo
Revis6: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255827-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

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

255827-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario SORANNY CARDENAS TORRES
Matricula No 1205277

Direccion para Notificaciéon MZ 1 CS 16 SEC-D CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3881771
Resoluciéon No. 255827-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255827 de 20 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE FEBRERO DE 2023 la sefiora SORANNY CARDENAS TORRES identificado
con C.C. No. 42013693, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 255827
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1205277 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 1 CS 16 en el periodo facturado
2023-2

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE FEBRERO DE
2023 en la que particip6é la sefora Sorany Cardenas como usuario del servicio publico y JHON
ALEXANDER VALLEJO 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° H22VAQ08870 el cual registra una lectura acumulada de 1 m3. Se visita
predio y se encuentra medidor con el frente entre rejas, timbrar, se halla medidor nuevo y
en buen estado, en la casa las instalaciones estan buenas, sin anomalias.

Asi las cosas, y con relacion a los consumos facturados en el periodo de Enero de 2023, que como
consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de que
MEDIDOR NO SE PUEDE LEER - MEDIDOR TAPADO se procedié a generar facturacion por
concepto de promedio para el periodo, tomando como base para ese cobro el promedio de
consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico
respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios. Cabe anotar que, el usuario debe
propiciar_las _condiciones necesarias para_que_ el equipo técnico acceda al equipo de medida,
obteniendo con ello, el adecuado y correcto reqgistro de los consumos del predio.

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



Ahora bien, al hacer un analisis de lo evidenciado en las lecturas del predio durante el periodo
anterior, en el cual no fué posible leer lo registrado por el equipo de medida, se establece la
diferencia de la lectura tomada en el periodo Febrero de 2023 con la lectura registrada antes de
que se generara el inconveniente para tomar la lectura, por lo tanto, se establece la diferencia en lo
facturado durante estos periodos y el consumo registrado por la Diferencia de lectura, entonces se
afirma que a la diferencia existente entre la ultima lectura del periodo de Diciembre de 2022 y la
encontrada en Febrero de 2023, lo que nos da por 29 m3, de los que 20 m? se facturaron por
promedio en Enero de 2023, y al descontar lo facturado, en el periodo de Febrero de 2023 se
debia facturar por 9 m3 para un total de 29 m3, que es la lectura acumulada que fue registrada por
el equipo de medida.

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. 1205277 por la Empresa,
respecto al periodo de FEBRERO de 2023, NO ES CORRECTO, por lo cual, se procedera por
parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera:, Febrero de 2023 de 29 m3 por 9
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -75681 detallado asi:

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

AJUSTE ALA| 2023-2 480 0 0 -5 -2 -3
DECENA

CONSUMO| 2023-2 480 9 29| 16866 54346 -37480
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2023-2 480 9 13 -7687 -11104 3417
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2023-2 480 9 13 -6477 -9355 2878
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2023-2 480 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2023-2 480 9 29( 20019 64507 -44487
ALCANTARILLADO

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, ademds es importante hacer un
uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin 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 obligaciéon 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.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por SORANNY CARDENAS
TORRES identificado con C.C. No. 42013693 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 SORANNY CARDENAS TORRES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 1 CS
16 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: SORANNY CARDENAS TORRES la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1205277 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 22 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 2565823-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

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

255823-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario LILIANA PATRICIA GRAJALES
Matricula No 851196

Direccion para Notificaciéon MZ 26 CS 9 CIUDAD BOQUIA

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. 3881769
Resoluciéon No. 255823-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255823 de 20 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE FEBRERO DE 2023 la sefiora LILIANA PATRICIA GRAJALES identificado con
C.C. No. 42090441, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 255823 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 851196 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 26 CS 9 en los periodos facturados
2023-1,2023-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE FEBRERO DE
2023 en la que participé la sefiora Yenny C Grajales como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1915MMRAL119829AA el cual registra una lectura acumulada de 1085 m3. Se visita predio
y se encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones y se detecta fuga por el
agua stop del tanque sanitario, se recomienda arreglo. Situacién que evidencia la causal del
incremento en el consumo de los periodos reclamados.

Se reviso en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de ENERO de 2023 y en el periodo de FEBRERO de 2023, ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la alta
utilizacion del servicio y a la fuga externa por el FUGA POR EL AGUA STOP DEL TANQUE
SANITARIO, en el Periodo de ENERO presenté una diferencia de 62 m3, avanzé de 946 m3a 1008
m3, en el Periodo de FEBRERO present6 una diferencia de 63 m3, avanzé de 1008 m3a 1071 m3,
se desvirtu6 inconsistencia en el reporte del lector y en el equipo de medida.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el
periodo de ENERO y FEBRERO de 2023, SON LOS CORRECTOS y NO seran modificados,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario, actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del




usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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 LILIANA PATRICIA
GRAJALES identificado con C.C. No. 42090441 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefora LILIANA PATRICIA GRAJALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 26 CS 9
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LILIANA PATRICIA GRAJALES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 851196
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 22 DE FEBRERO DE 2023

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

Proyectd: miramos
Reviso: learagon

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255837-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

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

255837-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario LUIS PLATA

Matricula No 1117720

Direccion para Notificacion MZ B CS 21 PORTAL DE LAS MERCEDES

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. 3882284
Resoluciéon No. 255837-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255837 de 20 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) LUIS PLATA identificado con C.C. No. 16776634,
obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 255837 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1117720 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: MZ B CS 21 en el periodo facturado 2023-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE FEBRERO DE 2023, en la
que participd el sefior LUIS PLATA como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 1215MMCMX24047AA, el cual registra una
lectura acumulada de 1473 m3. Instalaciones en buen estado medidor funciona correctamente predio con dos
bafos viven cuatro personas. Sin novedades

Inicialmente este Departamento se pronunciara sobre los consumos facturados por la Empresa en los periodos
de enero y febrero de 2023; por lo tanto, se revisé en el histérico de lecturas del Sistema de Informacion
Comercial, donde se observd que la Empresa durante estos periodos, que hacen parte de la presente
reclamacion, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la
lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces
tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos
facturados son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO
ENERO 1453 1437 16
FEBRERO 1469 1453 16

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

Ahora bien, con respecto al valor de la factura debo informarle al usuario o suscriptor lo siguiente: Para el
periodo de diciembre de 2022 el usuario tenia pendiente por cancelar 4 facturas por un valor de $507.980. El
usuario o suscriptor del inmueble presenta un reclamo donde manifiesta su inconformidad con los consumos
facturados por la Empresa en los periodos de octubre y noviembre de 2022, con radicado No 254278 del dia
28 de noviembre de 2022, el cual es declarado No Procedente.

Ante esta situacion, el usuario o suscriptor del inmueble interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposiciéon contra Resolucion No. 254278-52 del dia 19 de diciembre de 2022, el cual fue radicado con el No
21134 del dia 5 de enero de 2023. Para recurrir el suscriptor o usuario debi6 acreditar el pago de las sumas
que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad
con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994. Por tal razén, el usuario o suscriptor del inmueble
el dia 5 de enero de 2023 realizé un pago de $172.300. Entonces, se le restaron a los $507.980 el valor



pagado por el usuario lo que nos da un total de $335.680, a este valor se le suma el valor de la factura del
periodo de enero de 2023 que fue de $52.890, no da un total pendiente por cancelar en el periodo de enero de
2023 de $388.570.

La Empresa Revoca la decisién tomada en el reclamo No 254278 y por tal razén, reliquida los consumos
facturados en los periodos de octubre y noviembre de 2022, por un valor de $249.340. Este valor se le resta al
valor de la factura pendiente del periodo de enero de 2023 que era de $388.570, quedando el usuario
pendiente por pagar en el periodo de enero de 2023 un valor de $139.230, el dia 2 de febrero de 2023 el
usuario realiza un pago por un valor de $10.080, quedando pendiente por cancelar un valor de $129.150.

Para el periodo de febrero de 2023, el valor de la factura por el servicio fue de $99.840, a la cual se le suma el
valor que tenia pendiente el usuario o suscriptor del inmueble de la factura del periodo de enero de 2023 por
un valor de $129.150, lo que nos da un total pendiente por cancelar el usuario en el periodo de febrero de 2023
de $228.990, con edad 2, que corresponden a las facturas de los periodos de enero y febrero de 2023, a las
que el usuario no ha realizado el pago.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de enero y febrero de 2023, son
correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacion vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los 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, medicién y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS PLATA identificado con C.C.
No. 16776634 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) LUIS
PLATA enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, MZ B CS 21 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: LUIS PLATA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1117720 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

£ ,fw
ﬁ.g'j@ﬁ-@ I{L}Ll."‘f "' I"~"

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jfagudelo
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. 255865-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

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

255865-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario ROSA ELVIRA MORALES
Matricula No 1413830

Direccion para Notificaciéon MZ 50 CS 65 VILLA DEL PRADO

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. 3883408
Resolucion No. 255865-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255865 de 21 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) ROSA ELVIRA MORALES identificado con C.C. No.
25191584, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 255865 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1413830 Ciclo: 5 ubicada en la direcciéon: MZ 50 CS 65 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2023-2.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1413830 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2023 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 1441 m3 1416 m3 25 m3 25 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 22 de Febrero de 2023, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ “SE REVISO INSTALACIONES Y NO EXISTEN FUGAS. NOTA: USUARIA SOLICITA QUE LE
CAMBIEN LA LLAVE DE PASO ATRAS DEL MEDIDOR. Equipo de Medida C14LA257224AA lectura
actual 1444 m3”. Se determina que el incremento en el consumo se debe a la utilizacidon normal del servicio,
se desvirtua error del lector, en el predio no se presentan fugas que estén afectando su consumo.

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

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de
ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser
asumido por el propietario.

En cuanto a la solicitud del usuario de cambiar la llave de paso realizada en la visita técnica, le
informamos que se genero orden de trabajo No. 3884366 al grupo de operaciones para cambio de
llave de paso.

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. 1413830 por la



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSA ELVIRA MORALES
identificado con C.C. No. 25191584 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)
ROSA ELVIRA MORALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 50 CS 65 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: ROSA ELVIRA MORALES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1413830 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2023

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

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 255871-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA CECILIA GUTIERREZ 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:

255871-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA GUTIERREZ
Matricula No 128876

Direccion para Notificaciéon CL 18 # 1B- 29 SANTA TERESITA

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. 3883406
Resoluciéon No. 255871-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255871 de 21 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) MARTHA CECILIA GUTIERREZ identificado con
C.C. No. 34740511, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 255871 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 128876 Ciclo: 3 ubicada en: CL 18 # 1B- 29 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2023-1,2023-2

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
128876 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2023 actual anterior Facturado
Cobro por promedio
Febrero 798 m3 821 m3 0m3 17 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura
Enero 821 m3 797 m3 24 m3 24 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 22 de Febrero de 2023, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO “SE
VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, CON LLAVE DE PASO CERRADA,
QUE AL ABRIRLA REGISTRA NORMAL, SE CIERRA DE NUEVO, LA CASA SE HALLA DESOCUPADA,
SE PRESENTO UNA MALA LECTURA DEL MES PASADO. Equipo de medida C18LA570344 lectura
actual 798 m3”. Se desvirtia error del lector.

Una vez verificado en el sistema la lectura obtenida en el periodo de Enero de 2023, 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 Enero de 2023 el lector reporto mal la lectura de 821 m3 y la lectura aportada por el
funcionario encargado de realizar la visita técnica es de 798 m3.

Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo de Enero y
Febrero de 2023, razon por la cual la Empresa considera procedente reliquidar el consumo facturado al
predio. Teniendo en cuenta que la lectura correcta es 798 m3, por lo tanto, el medidor avanzo para los
periodos de Enero y Febrero de 797 m3 a 798 m3 arrojando una diferencia de 1 m3, se procede a
reliquidar el periodo de facturacion de Enero de 2023 a 0 m3 y Febrero de 2023 a 1 m3, se confirma el cobro



de los cargos fijos.

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.
128876 por la Empresa, respecto al periodo de Enero y Febrero de 2023, seran objeto de
modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -150924 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2023-1 400 0 13 0 -3672 3672
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2023-1 400 0 24 0 53385 -53385
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2023-2 400 1 13 -238 -3094 2856
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2023-1 400 0 13 0 -3094 3094
ACUEDUCTO
CONSUMO 2023-1 400 0 24 0 44976 -44976
ACUEDUCTO
CONSUMO 2023-2 400 1 17 1874 31858 -29984
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2023-2 400 1 13 -282 -3672 3390
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2023-2 400 0 0 -1 0 -1
DECENA
VERTIMIENTO 2023-2 400 1 17 2224 37814 -35590
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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 obligaciéon de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA CECILIA GUTIERREZ
identificado con C.C. No. 34740511 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)
MARTHA CECILIA GUTIERREZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 18 # 1B- 29 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARTHA CECILIA GUTIERREZ la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 128876 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2023

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

Proyectd: fncardona
Revis6: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 255879-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

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

255879-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario GLORIA GONZALES
Matricula No 692749

Direccion para Notificaciéon MZ 3 CS 36 NUEVO PEXOL

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. 3883530
Resoluciéon No. 255879-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255879 de 21 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) GLORIA GONZALES identificado con C.C. No.
42149234, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 255879 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 692749 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: MZ 3 CS 36 en el los periodos facturados 2023-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE FEBRERO DE 2023, en la
que participd el sefior JHON ALEXANDER VALLEJO 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° P1315MMCEL33307AA, el cual registra una lectura acumulada de 1208 m3. Acometida y
medidor en buen estado, se observa fuga visible o perceptible en el tanque sanitario por rebose, la valvula
esta reventada, se recomienda el cambio del accesorio, para que el consumo se normalice.

Como se puede observar en el predio existe fuga por rebose en el tanque de sanitario, es decir fuga
visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por
lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de febrero de 2023, que es objeto de la presente reclamacion, sean facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina
por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de febrero de 2023 fue de
1202 mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de enero de 2023 fue
de 1161 mts3, lo que indica una diferencia de 41 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.
(1202-1161 m3 =41)

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

“Se le recomienda a la usuario hacer revisién 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”.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, el predio presenta fuga externa por rebose en el tanque del sanitario, la Empresa considera que los
consumos facturados en el periodo de febrero de 2023, son correctos y no seran objeto de modificacién
alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA GONZALES identificado
con C.C. No. 42149234 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)
GLORIA GONZALES enviando citaciéon a Direcciéon de Notificacion:, MZ 3 CS 36 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: GLORIA GONZALES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 692749 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jfagudelo
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 255854-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

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

255854-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario LUZ MERY FRANCO
Matricula No 337709

Direccion para Notificacion CR 11 BIS # 35- 65 POR AV 30 DE AGOSTO

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. 3882693
Resoluciéon No. 255854-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255854 de 21 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) LUZ MERY FRANCO identificado con C.C. No.
42088196, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 255854 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 337709 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 11 BIS # 35- 65 en el periodo facturado 2023-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE FEBRERO DE 2023, en la
que participé la sefiora Mario Grisales como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA101643AA, el cual
registra una lectura acumulada de 915 m3. Se reviso instalaciones y no existen fugas.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de febrero de 2023, que es objeto de la presente reclamacion, sean facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina
por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de febrero de 2023 fue de 911
mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de enero de 2023 fue de 890
mts3, lo que indica una diferencia de 21 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

“Se le recomienda a la usuario hacer revisién 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”.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de febrero de 2023, son correctos y no
seran objeto de modificaciéon alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion
vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los 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, medicién y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MERY FRANCO identificado
con C.C. No. 42088196 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
MERY FRANCO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 11 BIS # 35- 65 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: LUZ MERY FRANCO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 337709 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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



Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2023

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

Proyecté: jfagudelo
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. 255876-52 de 22 DE FEBRERO DE 2023.

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

255876-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 6 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario GUILLERMO GARCIA
Matricula No 142307

Direccion para Notificaciéon CR 3 BIS # 14- 30 AMERICA

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. 3883528
Resoluciéon No. 255876-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255876 de 21 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) GUILLERMO GARCIA identificado con C.C. No.
4507639, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 255876 consistente en: COBROS POR
PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 142307 Ciclo: 3
ubicada en: CR 3 BIS # 14- 30 en los periodos facturados 2023-1,2023-2,2022-11,2022-10,2022-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE FEBRERO DE 2023, en la
que participé la sefiora Betty Rodriguez como usuario del servicio publico y JHON ALEXANDER VALLEJO
como funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° J18FA805138, el cual registra una
lectura acumulada de 245 m3. Se visita el predio y se encuentra medidor frenado, con llaves abiertas medidor
no registra, en la casa las instalaciones estan buenas.El usuario dice que ya compro el medidor .

Con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el histérico de
lecturas del Sistema de Informacion Comercial, donde se puede observar que el medidor del inmueble ha sido
reportado como frenado por el grupo de Previa a la Facturacion. Ante la imposibilidad que existe para medir
los consumos reales del predio, la Empresa con base a lo estipulado en la Articulo 146 Inciso 2 de la Ley 142
de 1994, que enuncia: “Cuando, sin accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podréa establecerse, segtn 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 se encuentre en circunstancias similares, o con base
en aforos individuales.”; es decir, se procedera a cobrar los consumos delos periodos de octubre, noviembre,
diciembre de 2022, enero y febrero de 2023, que hace parte de la presente reclamacion, con base en el aforo
del inmueble teniendo en cuenta que el predio esta ocupado por una persona y que el consumo promedio
mensual por persona oscila entre 5 m3 y 7mt3. Se cobrara 5 mt3 en cada periodo de facturacion.

Se le informa al usuario que este Departamento solicité nuevamente la instalacién de un equipo medida; por lo
tanto se solicitara que se realice la socializacién por medidor frenado, por lo que el grupo de Control de
Perdidas no Técnicas realizara el procedimiento de revisién y cambio del equipo de medida, para que en las
facturaciones facturas se tenga certeza del consumo del inmueble. Por lo tanto, la usuaria queda notificada del
cambio del dispositivo de medida. Solicitud No 3884220 del dia 22 febrero de 2023.

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios, en especial los contenidos de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994 y la normatividad
complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacién legal de garantizar la correcta medicion de los
consumos, con el animo de dar seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la medicion, y al pago
recibido.



La labor de garantizar la correcta medicién se realiza no solo para cumplir los indicadores normativos
establecidos por las diferentes autoridades del sector, sino para reducir los niveles de pérdidas ocultas por
situaciones de submedicion, mejoramiento de las condiciones ambientales en el ciclo del agua, ultimo de que
no solo es responsable el prestador del servicio, sino todos aquellos que tenemos una relacion con el servicio
de agua potable, siendo justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

“Se le recomienda a la 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”.

El equipo de medida del predio se ha reportado como frenado y se solicitara se realice el cambio. El cobro de
los consumos de los periodos de octubre, noviembre, diciembre de 2022, enero y febrero de 2023, se
reliquidan, medidor frenado El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -163771 detallado asi:

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

ND SUBSIDI | 2022-11 490 5 13 -1212 -3152 1939
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2023-1 490 5 13 -1190 -3094 1904
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2023-1 490 0 0 0 -1 1
DECENA

ND SUBSIDI | 2023-1 490 5 13 -1412 -3672 2260
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2023-2 490 5 13 -1190 -3094 1904
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2023-2 490 5 16 9370 29984 -20614
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2022-11 490 5 13 -1412 -3671 2259
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2023-2 490 5 13 -1412 -3672 2260
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-10 490 5 12 -1174 -2817 1643
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2022-10 490 5 12 -1368 -3283 1915
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-12 490 5 13 -1190 -3094 1904
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2023-2 490 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA | 2022-10 490 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-10 490 5 12| 10770 25849 -15078
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2022-12 490 5 14 9370 26236 -16866
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2023-1 490 5 15 9370 28110 -18740
ACUEDUCTO




AJUSTE A LA | 2022-10 490 0 0 -5 -2 -2
DECENA
ND SUBSIDI | 2022-12 490 5 13 -1412 -3672 2260
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2023-1 490 5 15 11122 33366 -22244
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2023-2 490 5 16| 11122 35590 -24468
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-10 490 5 12 9241 22177 -12937
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2022-11 490 5 13 9545 24816 -15271
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-11 490 5 13| 11118 28907 -17789
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-12 490 5 14 11122 31141 -20019
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 accioén u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de ofros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GUILLERMO GARCIA identificado con
C.C. No. 4507639 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
GUILLERMO GARCIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 3 BIS # 14- 30 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: GUILLERMO GARCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 142307 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 Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

F
o - Fa
‘{ | J l i [/ /
: | N ~ [
|I “g
MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: jfagudelo
Reviso: learagon

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






