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. 2565928-52 de 28 DE FEBRERO DE 2023.

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

255928-52
Resolucion No

28 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario CLAUDIA CLEMENCIA TRUJILLO
Matricula No 1158039

Direccion para Notificaciéon MZ 4 CS 9 PS 1 SEC-E.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. 3885967
Resoluciéon No. 255928-52

DE: 28 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255928 de 23 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 23 DE FEBRERO DE 2023 la sefiora CLAUDIA CLEMENCIA TRUJILLO identificado
con C.C. No. 42120339, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 255928
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1158039 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 4 CS 9 PS 1 en los periodos
facturado 2022-10,2022-11,2022-12,2023-1,2023-2.

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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE FEBRERO DE
2023 en la que participé la sefora Claudia Trujillo 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° H22VA008527 el cual registra una lectura acumulada de 2 m3. Se visita
predio y se encuentra medidor nuevo recién instalado y en buen estado, la usuaria habita el
piso uno hace un mes y medio y anteriormente no era habitada, actualmente Ilas
instalaciones estan buenas.

Siendo asi las cosas, los consumos registrados en el Sistema de Informacién Comercial para los
periodos reclamados son:

Ano Mes Lect Lect Consumo Observacion
Actual Anter

2023 Febrero 1255 1251 13 MEDIDOR FRENADO

2023 Enero 1251 1249 12 MEDIDOR FRENADO

2022 | Diciembre 1249 1249 11 MEDIDOR FRENADO

2022 | Noviembre 1249 1249 10 MEDIDOR FRENADO

2022 Octubre 1249 1248 9 MEDIDOR FRENADO

Asi las cosas, y con relacion al consumo facturado para los Periodos de OCTUBRE, NOVIEMBRE,
DICIEMBRE de 2022, ENERO y FEBRERO de 2023, se registr6 9 m3, 10 m3, 11 m3, 12 m3y 13 m3



respectivamente, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de
facturacién, acerca de que el medidor frenado, se procedioé a generar facturacién por concepto de
promedio, 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 prestacién de servicios
publicos domiciliarios.

“...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 la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de OCTUBRE, NOVIEMBRE,
DICIEMBRE de 2022, ENERO y FEBRERO de 2023, por lo cual, se establece su nivel de
ocupacién y promedio correcto en estos periodos, para la matricula Nro. 1158039 se establece
entonces que se requiere un ajuste en la facturacién y por eso es procedente reliquidar los
consumos facturados al predio en los periodos reclamados.

Es asi que, se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1158039 por la Empresa
para los Periodos de OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE de 2022, ENERO y FEBRERO de
2023, NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar de la siguiente manera: Octubre de 9 m3 a 1 m3, Noviembre de 10 m3 a 0 m?,
Diciembre de 11 m3 a 0 m3, Enero de 12 m® a 2 m3 y Febrero de 13 m3®a 2 m3, actuando de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -125978 detallado asi:

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

ND SUBSIDI | 2022-10 421 1 9 -827 -7444 6617
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA | 2022-12 421 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2023-2 421 2 13 -1439 -9355 7916
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2023-2 421 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-11 421 0 10 0 22236 -22236
ALCANTARILLADO

2022-12 421 0 0 -1 0 -1

AJUSTE A LA | 2022-10 421 0 0 -4 0 -4
DECENA




ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-11 421 0 10 0 19089 -19089
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-12 421 0 11 0 24468 -24468
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2023-1 421 2 12 -1439 -8635 7196
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2023-1 421 2 12 -1708 -10250 8542
ALCANTARILLADO
2023-2 421 0 0 -1 0 -1
VERTIMIENTO | 2023-2 421 2 13 4449 28917 -24468
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-10 421 1 9 1848 16633 -14785
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-11 421 0 10 0 -7330 7330
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA | 2022-11 421 0 0 -1 -5 4
DECENA
ND SUBSIDI | 2022-12 421 0 11 0 -7916 7916
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2022-12 421 0 11 0 20614 -20614
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-12 421 0 11 0 -9396 9396
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 2023-1 421 0 0 -1 -3 3
DECENA
CONSUMO | 2023-2 421 2 13 3748 24362 -20614
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2023-1 421 2 12 3748 22488 -18740
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2023-1 421 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-10 421 1 9 -710 -6387 5677
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-10 421 1 9 2154 19386 -17232
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO [ 2023-1 421 2 12 4449 26692 -22244
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-11 421 0 10 0 -8539 8539
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA | 2022-11 421 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2023-2 421 2 13 -1708 -11104 9396
ALCANTARILLADO

Por ultimo, en referencia la equipo de medida se corrobora que se realizd el debido proceso, y
mediante la OT 3773722 el medidor se ha sido instalado en el predio, situacion que garantiza para



las partes el derecho a la Lectura y su correspondiente facturaciéon de conformidad con el Articulo
146 de 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 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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA CLEMENCIA
TRUJILLO identificado con C.C. No. 42120339 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 CLAUDIA CLEMENCIA TRUJILLO enviando citacion a Direccidon de Notificacion:, MZ 4 CS 9
PS 1 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: CLAUDIA CLEMENCIA TRUJILLO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarilado a la Matricula No.
1158039 a partir de la fecha de Notificaciéon 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 28 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos
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. 255946-52 de 28 DE FEBRERO DE 2023.

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

255946-52
Resolucion No

28 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario DIANA MARCELA TABAREZ
Matricula No 557553

Direccion para Notificaciéon CR 2 #42 A- 11 LAS PALMAS

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. 3886565
Resolucion No. 255946-52

DE: 28 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255946 de 24 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE FEBRERO DE 2023 la sefiora DIANA MARCELA TABAREZ
identificado con C.C. No. 1088310539, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO
No. 255946 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 557553 Ciclo: 6 ubicada en la
direccion: CR 2 # 42 A- 11 en el periodo facturado de Febrero de 2023.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE
FEBRERO DE 2023 en la que particip6 JHON ALEXANDER VALLEJO como
COLABORADOR de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA80475AA el cual registra una lectura acumulada de 834 m3. Con
observacion: se encuentra el predio, donde usuario dice estar lejos y ocupada, se observa
el medidor en buen estado, en la casa no hay nadie, desde el medidor no se perciben
anomalias.

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa 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 utilizacién del
servicio, el medidor presentd una diferencia de 17 m3, avanzo de 815 a 832 m3, y en la
visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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



empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.
FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA MARCELA

TABAREZ identificado con C.C. No. 1088310539 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



resolucién al sefior(a) DIANA MARCELA TABAREZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 2 # 42 A- 11 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DIANA MARCELA TABAREZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 557553 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 28 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

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

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 2565951-52 de 28 DE FEBRERO DE 2023.

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

255951-52
Resolucion No

28 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario MARIA VICTORIA CARDONA
Matricula No 570143

Direccion para Notificacion MZ 1 LT 8 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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. 3886568
Resoluciéon No. 255951-52

DE: 28 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255951 de 24 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE FEBRERO DE 2023 la sefiora MARIA VICTORIA CARDONA
identificado con C.C. No. 42098942, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
255951 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 570143 Ciclo: 7 ubicada en la
direccion: MZ 1 LT 8 en el periodo facturado de Febrero de 2023.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 570143, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2022 2023 actual anterior Diferencla Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura: 25
Febrero | 1527 m3 | 1502 m3 25 m3 88 m3 m3 + 63 m3 acumulados = 88 m3

facturados (Art. 146-Ley 142/94) 300
m3 pendientes por cobrar
Consumo por Promedio: 20 m3

Enero 1502 m3 1360 m3 142 m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 363 m3

pendientes por cobrar
Consumo por Promedio: 18 m3
Diciembre 1360 m3 1101 m3 259 m3 18 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 241 pendientes
por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envio persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 27 de Febrero de 2023, procediendo con la revision de las instalaciones, con
el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la
siguiente observacion por parte del colaborador FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ: “SE REVISO INSTALACIONES Y NO EXISTEN FUGAS. Lectura actual 1543
m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion
realizada por parte del grupo de revisidn previa a la facturacion, en donde manifiestan que



“se cobran 88 m3 de 388 m3 pend de meses anteriores y del actual se revisé predio
se encontré instalaciones en buen estado sin fugas visibles medidor normal
consumo para 2 pisos ocup. 6 personas geéfono 3807520 no se encontré fuga pend
300 m3 por cobrar. “Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las
causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion.
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De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 1930395 Por la Empresa, respecto al periodo de FEBRERO DE 2023,
SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas
consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacién o reliquidacién alguna
por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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



regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA VICTORIA
CARDONA identificado con C.C. No. 42098942 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) MARIA VICTORIA CARDONA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 1 LT 8 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA VICTORIA CARDONA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 570143 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 28 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 255958-52 de 28 DE FEBRERO DE 2023.

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

255958-52
Resolucion No

28 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario GLORIA INES ORTIZ VERGARA

Matricula No 1879626

Direccion para Notificaciéon CR 18 E # 42 B- 200 TORRE 1 APTO 504 AMATISTA POR AV DE LAS
AMERICAS

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. 3888039
Resolucion No. 255958-52

DE: 28 DE FEBRERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255958 de 24 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 24 DE FEBRERO DE 2023 la sefiora GLORIA INES ORTIZ VERGARA
identificado con C.C. No. 42070895, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
255958 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1879626 Ciclo: 5 ubicada en: CR 18 E # 42 B- 200
TORRE 1 APTO 504 AMATISTA 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,
calificacién definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 1879626, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Consumo por promedio Art. 146-Ley

FEBRERO 2m3 262 m3 7m3 7m3 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de
Servicio al Cliente con la revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia 28 de FEBRERO de 2022, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO:
Instalaciones en buen estado, medidor funciona correctamente, predio con dos
banhos, viven cero personas, medidor recién cambiado.

se observa que durante el periodo de FEBRERO de 2023, no se presenté diferencia de
lectura del medidor, pero el lector reportd en el sistema la novedad de medidor recién
cambiado, razén por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 7 m3
mas los cargos fijos. razon por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado a 0



m3 ya que el predio se encuentra desocupado.

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. 1879626 Por la Empresa, respecto al periodo de febrero de 2023, seran
objeto de modificacién, por lo cual, SE ACCEDE A re liquidar el periodo de febrero de 7
m3 a 0 m3, Por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -45529 detallado asi:

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

NC CONTRIB| 2023-2 421 0 7 0 7700 -7700
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2023-2 421 0 7 0 13118 -13118
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2023-2 421 0 7 0 15571 -15571
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2023-2 421 0 7 0 9140 -9140
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA INES ORTIZ
VERGARA identificado con C.C. No. 42070895 por concepto de COBROS POR
PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefiora GLORIA INES ORTIZ VERGARA enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CR 18 E # 42 B- 200 TORRE 1 APTO 504 AMATISTA haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: GLORIA INES ORTIZ VERGARA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1879626 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el



articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jteatcliente12
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 2565941-52 de 28 DE FEBRERO DE 2023.

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

255941-52
Resolucion No

28 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario CLAUDIA YANETH GOMEZ
Matricula No 650143

Direccion para Notificacion CR 13 # 42- 73 APTO 503 JARDIN DE VELEZ

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3886332
Resoluciéon No. 255941-52

DE: 28 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255941 de 24 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE FEBRERO DE 2023 la sefiora CLAUDIA YANETH GOMEZ
identificado con C.C. No. 1087991595, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO
No. 255941 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 650143 Ciclo: 5 ubicada en: CR
13 #42- 73 APTO 503 en los periodos facturados de Enero y Febrero de 2023

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE
FEBRERO DE 2023 en la que participo la sefiora Leddy leén de la pava como usuario del
servicio publico y JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se
determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA73187AA el cual
registra una lectura acumulada de 2489 m3. Con observacion: Se visita predio y se
encuentra medidor en buen estado, registrando normal, esta ocupado desde hace cerca de
15 dias, instalaciones buenas

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de ENERO Y FEBRERO DE 2023 facturé6 consumo
promedio de usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias, porque se reporto
la novedad: MEDIDOR FRENADO, vy en la visita técnica, se verificd el estado del
medidor y se reportd la lectura actual del medidor y se encontré registrando 2489 m3
predio recién ocupado.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de
ENERO Y FEBRERO DE 2023 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto,
se reliquida el consumo promedio que se facturd, el cobro de los cargos fijos es correcto.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -298351 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2023-1 414 0 0 -2 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2023-1 414 0 23 0 35454 -35454
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2023-2 414 4 24 8897 53385 -44487
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2023-1 414 0 0 0 -2 2
DECENA
AJUSTE A LA 2023-2 414 0 0 0 -3 3
DECENA
NC CONTRIB 2023-1 414 0 23 0 29870 -29870
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2023-2 414 4 24 6166 36996 -30830
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2023-2 414 4 24 5195 31168 -25974
ACUEDUCTO
CONSUMO 2023-2 414 4 24 7496 44976 -37480
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2023-1 414 0 23 0 51161 -51161
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2023-2 414 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2023-1 414 0 23 0 43102 -43102
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA YANETH
GOMEZ identificado con C.C. No. 1087991595 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) CLAUDIA YANETH GOMEZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 13 # 42- 73 APTO 503 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: CLAUDIA YANETH GOMEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 650143 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el



articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 2565932-52 de 28 DE FEBRERO DE 2023.

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

255932-52
Resolucion No

28 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario GLORIA ALMEDIA
Matricula No 534487

Direccion para Notificacion CL 12 # 28- 38 APTO 502 SEC LOS ALAMOS

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. 3886201
Resoluciéon No. 255932-52

DE: 28 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255932 de 24 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 24 DE FEBRERO DE 2023 la sefiora GLORIA ALMEDIA identificado con C.C. No.
42076216, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 255932 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 534487 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 12 # 28- 38 APTO 502 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 28 DE FEBRERO DE
2023 en la que particip6 la sefiora Ana Suarez como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA43814AA el cual registra una lectura acumulada de 1298 m3. Medidor funciona
correctamente, predio con cuatro banos, viven dos, un bano con fuga externa en el sanitario
rebose, fuga externa. Situacion que evidencia la causal del incremento en el consumo del periodo
reclamado.

Se revisO en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de FEBRERO de 2023, ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor, la variacion en el consumo es por la utilizacion de servicio, los habitos de los
ocupantes del predio, y al dafo debido a FUGA EXTERNA EN EL SANITARIO REBOSE,
situacion por la que en el Periodo de Enero presenté una diferencia de 12 m3, avanzé de 1281 m3a
1293 m3, se desvirtué inconsistencia en el reporte del lector y en el equipo de medida
correspondiente al predio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el
periodo de FEBRERO de 2023, ES EL CORRECTO y NO sera modificado, 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 GLORIA ALMEDIA
identificado con C.C. No. 42076216 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 GLORIA ALMEDIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 12 # 28- 38 APTO 502
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: GLORIA ALMEDIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 534487 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 28 DE FEBRERO DE 2023

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

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 2565965-52 de 28 DE FEBRERO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEJANDRA MARIA ZAPATA MONTOYA 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:

255965-52
Resolucion No

28 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario ALEJANDRA MARIA ZAPATA MONTOYA
Matricula No 762096

Direccion para Notificaciéon MZ C CS 1 A LA UNIDAD

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. 3888050
Resolucion No. 255965-52

DE: 28 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255965 de 27 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 27 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) ALEJANDRA MARIA ZAPATA MONTOYA
identificado con C.C. No. 42016552, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 255965
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 762096 Ciclo: 8 ubicada en la direcciéon: MZ C CS 1
A en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-2, 2023-01.

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.
762096, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2023 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de
Febrero 1712 m3 1674 m3 38 m3 38 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de
Enero 1674 m3 1644 m3 30 m3 30 m3 lectura
(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 28 de Febrero de 2023, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“POSIBLE FUGA INTERNA, SE REQUIERE EL GEOFONO, SE LE INFORMA QUE DEBEN SOLICITAR EL
SERVICIO DEL GEOFONO, MEDIDOR GIRA CON LLAVES CERRADAS. Equipo de medida
P1415MMRSA56334AA lectura Actual 1729 m3”

Es de tener en cuenta la observacion “MEDIDOR GIRA CON LLAVES CERRADAS’ es posible que en el
predio se presente una fuga interna, por lo tanto, se le recomienda que de forma particular contrate el servicio
de gedfono para ubicar la fuga, realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo, le
recordamos al usuario que la empresa cuenta con el servicio adicional de Revision con Gedéfono que tiene un
costo aproximado de $ 92.000 el cual podra ser solicitado a través del Call Center o de nuestro centro de
servicio.

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. 762096 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, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y 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 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 ALEJANDRA MARIA ZAPATA
MONTOYA identificado con C.C. No. 42016552 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)
ALEJANDRA MARIA ZAPATA MONTOYA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ C CS 1 A
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: ALEJANDRA MARIA ZAPATA MONTOYA la cancelacion de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
762096 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, opcion tramites/PQR’s.

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

£ ,fw
e { yirgd -

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. 2565963-52 de 28 DE FEBRERO DE 2023.

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

255963-52
Resolucion No

28 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario ASTRID CORRALES
Matricula No 1402338

Direccion para Notificaciéon MZ 49 CS 18 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



Resolucion No. 255963-52

DE: 28 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255963 de 27 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 vy
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE FEBRERO DE 2023 la sefiora ASTRID CORRALES identificado con
C.C. No. 42147763, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 255963
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1402338 Ciclo: 5
ubicada en la direccion: MZ 49 CS 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, analisis y calificacion)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo
de ENERO 2023 el predio presentaba edad 2 de facturacion (factura sin cancelar que
genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $86.960 mediante
la factura No. 53374555, con fecha limite de pago el 25 de ENERO de 2023.

Por lo anterior, el dia 26 de ENERO de 2023 a las 09:02 Am, al no encontrarse ingresado
en el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para
lo cual se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio
el dia a 27 de ENERO de 2023 a las 09:44 A.m procedimiento que no se hizo efectivo ya
que el usuario presento oposicion al corte segun refiere el sistema de informacion
comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedidé a revisar el sistema
de informacion comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el dia 27 de ENERO del 2023 por medio de la sucursal
APOSTAR, a las 9:49 A.m. es decir, con posterioridad a la creacion de la orden de
corte y de la ejecucion del procedimiento de suspensioén, siendo entonces NO
PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado correspondiente al
atraso presentado en el pago de la factura del mes de ENERO DE 2023.



FUNDAMENTOS LEGALES

«Articulos 96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
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 ASTRID
CORRALES identificado con C.C. No. 42147763 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefiora ASTRID CORRALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
MZ 49 CS 18 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ASTRID CORRALES la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1402338 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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



Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jteatcliente12
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 256044-52 de 28 DE FEBRERO DE 2023.

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

256044-52
Resolucion No

28 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario LEONEL BAZURTO VARGAS
Matricula No 990739

Direccion para Notificaciéon CR 28 # 79- 86 CS 23 CORALES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 256044-52

DE: 28 DE FEBRERO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256044 de 28 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 28 DE FEBRERO DE 2023 el sefior LEONEL BAZURTO VARGAS identificado con
C.C. No. 14240990, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 256044 consistente en:
COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 990739 Ciclo: 11 ubicada en: CR 28 # 79- 86 CS 23 en el periodo facturado
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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA74438AA, y con relacion a los consumos facturados en el periodo de Diciembre de
2022, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion,
acerca de que MEDIDOR NO SE PUEDE LEER - MEDIDOR TAPADO se procedido a generar
facturacién 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 |a
encontrada en Enero de 2023, lo que nos da por 29 m3, de los que 18 m3 se facturaron por
promedio en Diciembre de 2023, y al descontar lo facturado en el periodo de Enero de 2023 se
debia facturar por 11 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 Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1205277 por la Empresa,
respecto al periodo de ENERO de 2023, NO ES CORRECTO, por lo cual, se procedera por parte
de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera:, Enero de 2023 de 29 m3 por 11 m3,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -117074 detallado asi:

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

CONSUMO | 2023-1 480 11 29| 20614 54346 -33732
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2023-1 480 11 29| 12100 31901 -19801
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2023-1 480 11 29| 24468 64507 -40039
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2023-1 480 11 29| 14363 37865 -23503
ALCANTARILLADO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la



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

Articulo 148 de la Ley 142 de 1994. “No_se cobraran_servicios no prestados”, tarifas, ni
conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra
alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LEONEL BAZURTO VARGAS
identificado con C.C. No. 14240990 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 LEONEL BAZURTO VARGAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 28 # 79- 86
CS 23 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: LEONEL BAZURTO VARGAS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 990739
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, opcion tramites/PQR’s.

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos
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. 256056-52 de 28 DE FEBRERO DE 2023.

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

256056-52
Resolucion No

28 DE FEBRERO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario GUSTAVO BEDOYA
Matricula No 1203165

Direccion para Notificaciéon MZ 28 CS 35 PS 2 SAMARIA |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 256056-52

DE: 28 DE FEBRERO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256056 de 28 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 28 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) GUSTAVO BEDOYA identificado con C.C.
No. 4416341, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 256056 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1203165 Ciclo: 9 ubicada en: MZ 28 CS 35 PS 2 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacio del reclamo, calificacion definitiva).

Una vez verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que para el periodo de ENERO
de 2023 el predio de matricula Nro. 1203165, presentaba edad 2 de facturacién (numero de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios con servicio residencial.) por valor de $
84.580 pesos, mediante la factura No. 53412281, con limite de pago el 22 de octubre de 2022.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedidé a revisar el sistema de
informacion comercial, se habia creado el procedimiento de corte el dia 1 de febrero de 2023 a las
8:54 am, el cual, registra se dirige el equipo técnico a terreno el dia 2 de febrero de 2023 a las 1:35
pm.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, no se ejecutd corte, ya que la usuario realizo el pago en el mismo momento,
por encontrarse inconsistencias en el proceso del corte y la reconexion para la Empresa, ES
PROCEDENTE, la reliquidacién por el valor del procedimiento facturado en el periodo de febrero
de 2023.

Se le recomienda al usuario hacer el pago de la factura mes a mes y no realizar el pago después de
la fecha limite ya que se ha generado la orden de corte.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el sehor
GUSTAVO BEDOYA, por lo tanto, la Empresa Aguas y Aguas le solicita disculpas por los
inconvenientes presentados, se busca dar al usuario la mayor eficacia y eficiencia en todos y cada
uno de los procesos realizados por la Empresa.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -46000 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
RECONEXION DEL | 2023-2 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

FUNDAMENTO LEGAL DEL COBRO
eArticulos 96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994
ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios

podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los
costos en que incurran.



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GUSTAVO BEDOYA
identificado con C.C. No. 4416341 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) GUSTAVO BEDOYA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 28 CS 35 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GUSTAVO BEDOYA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1203165 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 28 DE FEBRERO DE 2023



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgonzales
Revisé: learagon

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



