EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S 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 Resoluciéon No. 7684-52 de 19 DE AGOSTO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) JAIRO DE JESUS LOAIZA y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla 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:

7684-52
Resolucion No

19 DE AGOSTO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2021
Fecha de Desfijacion 31 DE AGOSTO DE 2021
Nombre del Peticionario JAIRO DE JESUS LOAIZA
Matricula No 497024

Direccion para Notificacién CL 72 BIS # 35- 71 SAUCES Il

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

Mediante la presente notificacién 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 notificacién.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 19 DE AGOSTO DE 2021

Sefor:

JAIRO DE JESUS LOAIZA

CL 72 BIS # 35- 71 - SAUCES Il
Teléfono: 3136322902
PEREIRA

Radicacion: No. 7684 Radicado el 13 DE AGOSTO DE 2021
Matricula: 497024 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SE ENCUENTRA INCONFORME YA
QUE HACE MAS DE UN ANO LE CAMBIARON EL MEDIDOR AL MOMENTO DE INSTALARLO LE
DEJARON UNA FUGA, EL SENOR REPORTO LA FUGA HAN IDO VARIAS VECES DE
OPERACIONES PERO NUNCA LE HAN SOLUCIONADO EL PROBLEMA, ESTE PERSISTE,
REQUIERE UNA SOLUCION DEFINITIVA YA QUE SOLO LO VISITAN PERO NO LE
SOLUCIONAN, EL USUARIO ADICIONAL REQUIERE UN TRASLADO DE MEDIDOR QUE
QUEDO BAJO RADICADO N. 342980, REQUIERE QUE CUANDO LE REALICEN EL TRASLADO
DE UNA VEZ LE ARREGLEN EL PROBLEMA DE LA FUGA.

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

En atencion a la peticién radicada el 13 DE AGOSTO DE 2021 el Departamento De Atencién al
Cliente Subgerencia Comercial de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, una vez presentada
la queja ante nuestra entidad con referencia a la Matricula Nro. 497024 se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacién Comercial
de la Empresa, para constatar lo referenciado en su solicitud, se evidencia la OT 3239445 al
Departamento de Operaciones originada desde el Call Center donde queda registrado el dafo en el
medidor y se solicita mantenimiento correctivo para el mismo.

Por lo tanto, se remite solicitud a la Subgerencia de Operaciones, de lo cual, el equipo de técnicos
informa que: fue atendida el 17 de agosto con OT 3429559. Se realizo dafho en conexion.

Por otro lado, se solicitdé mediante la OT 3429180 el traslado del medidor, de lo cual, la subgerencia
de Operaciones también informa que: no se realizo el traslado del Medidor, se le explico al
usuario, y en acuerdo con él no se hizo el traslado.

La empresa Aguas y Aguas de Pereira agradece su preocupaciéon y la proteccién de nuestro
recurso hidrico, nuestra empresa busca cada dia dar la mejor atencion con eficiencia y eficacia a
cada uno de nuestros usuarios.



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

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el sefior JAIRO DE JESUS LOAIZA,
identificado con C.C. No 4588838 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefiorJAIRO DE JESUS LOAIZA enviando
citacion a Direccidén de Notificacion: CL 72 BIS # 35- 71 - SAUCES Il haciéndole entrega de una
copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos
67,68y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE AGOSTO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

N

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: miramos

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.A.S 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 Resoluciéon No. 904-52 de 20 DE AGOSTO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) HUMBERTO HERNANDEZ DUQUE y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla 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:

904-52
Resolucion No

20 DE AGOSTO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 31 DE AGOSTO DE 2021
Fecha de Desfijacion 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario HUMBERTO HERNANDEZ DUQUE
Matricula No 38463

Direccion para Notificacion intermodel.net@hotmail.com VILLAVICENCIO

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

Mediante la presente notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.
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Pereira, 20 DE AGOSTO DE 2021

Sefior (a):

HUMBERTO HERNANDEZ DUQUE
intermodel.net@hotmail.com
Teléfono: 3333253

Radicacioén: 904 del 2 DE AGOSTO DE 2021
Matricula: 38463
Movil de la Queja: ESTADO DE LAS INFRAESTRUCTURAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: DERECHO PETICION SEGUN ARTICULO 23 DE LA C.N.C EN
SU NUMERAL 5,6,7 Y DEMAS INVOCANDO DERECHO DE PETICON EN LO SIGUIENTE: PRIMERO
RESIDO EN LA CRA 7 NO 8-41 B. VILALVICENCIO PEREIRA RISARALDA, SEGUNDO: EN ESTA
DIRECCION EXITE UN DARO EN LA CUAL DE DEVUELVE EL AGUA DESDE HACE VARIOS AROS LA
CUAL SOLICITO QU ELO FUNCIONARIOS VENGA A REVISAR Y DAR UNA SOLUCION AL PREDICO EL
CUAL SE ENCUENTRA CON UN GRAVE DARO EN EL CUAL ESTA PERJUDICANDO A TODOS LOS DE LA
CASAWNMUCHAS GRACIAS Y ESPERA UNA RESPUESTA A MI POSITIVA A MI PETICION\N

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

Mediante solicitud radicada en Aguas y Aguas de Pereira con el numero 904, del 02 de agosto de
2021, se presenta al Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa queja solicitando
intervencion en la problematica de alcantarillado del predio ubicado en la direccion Carrera 07 No.
08-41 Barrio Villavicencio; al respecto nos permitimos comunicarle que:

Se procedié a solicitar a la Subgerencia de Operaciones realizar la revision del caso, para lo cual el
area encargada indico lo siguiente:

De la visita de revisién realizada por personal del Departamento de Saneamiento Hidrico de la
Empresa, el pasado 04 de agosto de 2021, al sector en referencia, mediante orden de revision
nuamero 3425128, se definié que se requiere realizar, en primera medida, lavado con equipo de
presién succién (carro Vactor) de la red secundaria de alcantarillado para verificar, acto sucesivo, el
estado de la Infraestructura del sector; para lo cual se gener6 orden de trabajo nimero 3427240 del
04 de agosto de 2021.

A partir de lo anterior, el 09 de agosto de 2021, se efectudé lavado con equipo de presidén succion
(carro vactor) de red secundaria de alcantarillado la cual se encontraba obstruida, y se realizando
succion de sedimentos y materiales en una de las camaras de inspeccion.

Conforme al nuevo requerimiento del sefior Humberto Herndndez Duque, una vez realizada la
accién de lavado, el dia 19 de agosto de 2021 se realiza nueva visita de revisién por personal del



Departamento de Saneamiento Hidrico al sector en referencia, mediante orden de revisiébn nimero
3430465, donde se precisd que, no se registra, a simple vista, algun tipo de dafo.

Con el objeto de hacer claridad respecto al caso en particular, de acuerdo con los alcances de la
Empresa, una vez abierto el expediente correspondiente se tiene que:

De la visita de revisién realizada por personal del Departamento de Saneamiento Hidrico de la
Empresa, el pasado 26 de abril de 2021, al predio en relacion, mediante orden de revisiébn numero
3386980, se precis6é que: Mediante Orden de trabajo numero 3377842 del 14 de abril de 2021, se
efectud lavado de la red central de alcantarillado con equipo de presion y succion (carro Vactor),
dicha red no registraba ningun tipo de dafno u obstruccién.

De acuerdo con la ejecuciéon de obras y presupuestos determinados por la Empresa, para las
respectivas areas, actualmente la Subgerencia de Operaciones se encuentra adelantando el
proceso de contratacién de los servicios especializados de camara de video - CCTV.

En mérito de lo anterior, y con el fin de brindar una investigacion mas completa a la infraestructura
de saneamiento instalada, se dara prioridad a la programacion, revision e inspecciones con equipo
de camara de video — CCTV, una vez se cuente legalizado el respectivo contrato de apoyo;
notificando, acto sucesivo, las condiciones del sistema y, si es del caso, el planteamiento de
acciones correctivas a que se den lugar.

Cualquier inquietud al respecto, con gusto sera atendido (a) a través del correo electronico
ventanilla_unica@aguasyaguas.com.co Una vez superada esta emergencia, podra comunicarse al
teléfono 315 1300 Ext. 375 con los funcionarios del Departamento de Saneamiento Hidrico 6
acercarse a las instalaciones de la Subgerencia de Operaciones, Calle 78 con Carrera 35, entrada
barrio Perla del Sur, Cuba.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) HUMBERTO HERNANDEZ DUQUE identificado con
C.C. No. 1401846 por concepto de ESTADO DE LAS INFRAESTRUCTURAS de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) HUMBERTO HERNANDEZ DUQUE
enviando citacién a Direccidn de Notificacion: intermodel.net@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de
la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley
1437 de 2011.

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

Atentamente,



pratane!
ARTURO ARANGO URIBE

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: amgallego

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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 20246-52 de 20 DE AGOSTO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) RAQUEL FORERO GRANADOS 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20246-52

Fecha Resolucion Recurso 20 DE AGOSTO DE 2021

RECLAMO 245510 de 27 DE JULIO DE 2021
Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 31 DE AGOSTO DE 2021

Fecha de Desfijacion 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario RAQUEL FORERO GRANADOS
Identificacion del Peticionario 42057034

Matricula No. 888578

Direccion para Notificacion CL 8 BIS # 15- 51 APTO 302 LOS ALPES

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

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

Se concede el recurso de apelacién remitiendo copia del presente expediente ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios para que en segunda instancia se decida sobre la apelacion.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3425180

Resolucion No. 20246-52

DE: 20 DE AGOSTO DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20246 DE 30 DE JULIO DE 2021 SOBRE RECLAMO
No. 245510 DE 21 DE JULIO DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) serior(a) RAQUEL FORERO GRANADQS, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42057034
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 245510-52 de 27 DE JULIO
DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nUmero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL AFORO de la factura con matricula No. 888578 Ciclo 1, ubicada en la direccién CL 8 BIS
#15- 51 APTO 302, Barrio LOS ALPES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-3, 2021-4, 2021-5, 2021-6, 2021-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 30 DE JULIO DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando lo siguiente:  se encuentra inconforme, con el cobro de consumo de 49
mt3 en el periodo de facturacion julio 2021, también por el cobro de los ultimos 4 meses de
facturacion debido a que en el predio solo habita una persona y no permanece durante el dia en
el predio, manifiesta que es muy cuidadosa con el consumo de agua, se cree que hubo un error
en la tomas de lectura, solicita verifiquen nuevamente, el predio casi siempre permanece solo,
al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se declar6 no
procedente la reclamacion, en la cual se le informd lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 888578, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic| Afio  Mes nActh 7 |Lect Actual Lect Anter  |Consumo

ACUEDI 2021 Julio 1 407 358 43
ACUEDI 2021 Junio 1 358 341 17
ACUEDI 2021 Maya 1 341 323 18
ACUEDI 2021 Abril 1 323 296 27
ACUEDI 2021 Marzo 1 296 279 17

(...) 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 23 de julio de 2021, en la que
se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN “Se Illama al teléfono de la usuaria la cual no contesta. Se visita predio el cual se
encuentra solo. Lectura actual registrada en la visita realizada 413 m3”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en los periodos de marzo, abril, mayo, junio y julio
de 2021 ha facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido



en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que
la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se
cobre al suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 23 de julio del presente afio, el medidor
registra lectura actual de 413 m3, lo que nos lleva al convencimiento que los consumos se deben a la
utilizacion del servicio.

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.
888578 por la Empresa, respecto a los periodos marzo, abril, mayo, junio y julio de 2021, SON
CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron generados por la
utilizacion del servicio, 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.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se considerd ajustado a
derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizd por
personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 6 de agosto de 2021 donde se constato que el
inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de
didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 420 m3,
instalaciones en buen estado, no se detecté dafio alguno, habitan tres personas.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de JULIO de 2021, y se confirmé la lectura, se
determiné que fue utilizacion del consumo, y cobr6 el consumo total que registro el medidor, el cual
avanzo en este periodo 49 m3 vy se facturaron en su totalidad.
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Los periodos de MARZO, ABRIL, MAYO Y JUNIO de 2021, no presentan desviacion del consumo, se
facturd de acuerdo al registro del medidor, aunque la usuaria manifieste que el inmueble ha permanecido
solo, el precio del consumo se determina de acuerdo al registro del medido y este mensualmente ha
presentado diferencia de lecturas. Se adjunta cuadro con el resumen de las lecturas y del consumo
facturado, igualmente se puede apreciar que no superan el 65% del consumo promedio para dar lugar a la
desviacion. Por lo tanto, estos periodos no seran objeto de modificacion, el cobro es correcto.



Sin embargo, para el periodo de julio si se presentd desviacion significativa, y en razon a que la
empresa prestadora no agoto en debida forma el procedimiento para determinar la causa del alto consumo
de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacion
supero el 65% al promedio historico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a
derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el  consumo del periodo
de facturacion de JULIO de 2021, cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 21 m3.

En consecuencia, se procedera a RELIQUIDAR el consumo facturado en el periodo de JULIO de 2021,
modificandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se concede el
recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuaciéon de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 199%4.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del consumo, y
el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se
midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor 0 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 0 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 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.
Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -167679 detallado asi:

ALCANTARILLADO

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Liqg. | Valor Fact. | Rebajado
Lig. Fact.

NC CONTRIB 2021-7 470 8 36 10590 47657 -37066
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2021-7 470 8 36 13016 58572 -45556
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2021-7 470 8 36 9020 40591 -31571
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2021-7 470 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2021-7 470 0 0 0 -4 4
DECENA

VERTIMIENTO 2021-7 470 8 36 15282 68769 -53487

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por RAQUEL
FORERO GRANADOS en contra de la Resolucion No. 245510-52 de 27 DE JULIO DE



2021, y MODIFICA Ia decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién. Se confirma el consumo facturado en los periodos de marzo, abril,
mayo y junio de 2021 y se accede a reliquidar el periodo de julio de 2021 al
consumo promedio, periodo que presentd desviacion significativa.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 888578 la suma de -167679.
Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el
siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. Se concede el recurso de apelacién ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para
el efecto se dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el
Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 20 DE AGOSTO DE 2021

fy i

LUZ EMILCE ARAGON MELCHOR
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: e0350

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.A.S 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 Resoluciéon No. 245830-52 de 20 DE AGOSTO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PLAZA MAYOR CONSTRUCTORA SAS y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

245830-52
Resolucion No

20 DE AGOSTO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE AGOSTO DE 2021

Fecha de Desfijacion 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario PLAZA MAYOR CONSTRUCTORA SAS
Matricula No 19621501

Direccion para Notificacion CRA 52 #74-02 ETAPA 3 HACIENDA CUBA HACIENDA CUBA

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

Mediante la presente notificacién 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 notificacién.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 245830-52

DE: 20 DE AGOSTO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245830 de 2 DE AGOSTO DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 2 DE AGOSTO DE 2021 el (la) sefior(a) PLAZA MAYOR CONSTRUCTORA
SAS identificado con C.C. No. 900110568, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 245830 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19621501 Ciclo: 9
ubicada en la direccién: CR 52 # 74 - 02 ET 3 en el periodo facturado de Julio de 2021.

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

Con relacién al consumo facturado, para el Periodo de Julio de 2021 se registré 45 m3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion,
acerca de que el medidor no se pudo leer, se procedid6 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. Cabe anotar, que el usuario es responsable
de propiciar las condiciones necesarias para el acceso del equipo técnico al equipo de
medida, garantizando con ello un adecuado y correcto registro de las lecturas del consumo
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, el periodo de Julio de 2021 se facturo por promedio y no se obtuvo la lectura
del equipo de medida y la actualizacion de la lectura se genera cuando se tiene diferencia,
para el proximo periodo que se logre tomar la diferencia en el medidor el sistema generara
los ajustes correspondientes de la facturacion.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No.
19621501 por la Empresa, respecto al periodo de JULIO DE 2021, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de cobro por promedio, facultados ampliamente por el
ordenamiento juridico, por lo cual, no seran objeto de reliquidacion por parte de éste
Departamento

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de 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 economicos 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 demads 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 (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PLAZA MAYOR
CONSTRUCTORA SAS identificado con C.C. No. 900110568 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) PLAZA MAYOR CONSTRUCTORA SAS enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, CRA 52 #74-02 ETAPA 3 HACIENDA CUBA haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: PLAZA MAYOR CONSTRUCTORA SAS la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19621501 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 20 DE AGOSTO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



fy i

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectd: graguirre

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.A.S 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 Resoluciéon No. 245778-52 de 20 DE AGOSTO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SANDRA CARDONA y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectla 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:

245778-52
Resolucion No

20 DE AGOSTO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE AGOSTO DE 2021
Fecha de Desfijacion 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario SANDRA CARDONA

Matricula No 892950

Direccion para Notificacion MZ 7 CS 10 ANTONIO JOSE VALENCIA

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

Mediante la presente notificacién 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 notificacién.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3427512
Resolucion No. 245778-52

DE: 20 DE AGOSTO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245778 de 3 DE AGOSTO DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 3 DE AGOSTO DE 2021 la sefiora) SANDRA CARDONA identificado con C.C. No.
1081262792, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.245778 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 892950 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 7 CS 10 en los periodos facturados
2021-3,2021-4,2021-5,2021-6,2021-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE AGOSTO DE 2021
en la que particip6 la sefiora Angi Cuello 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° P1715MMRSA101502AA
el cual registra una lectura acumulada de 636 m3. Medidor frenado viven 4 personas,
Instalaciones en buen estado. Situacion que confirma lo registrado en la informacion del predio.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No 892950, se ha facturado en los periodos reclamados de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo | Promedio Observacion
2021 Actual Anter
Agosto 636 636 0 20 | SIN OBSERVACION
Julio 636 636 22 20 | MEDIDOR EN MAL
ESTADO
Junio 636 636 21 20 | MEDIDOR EN MAL
ESTADO
Mayo 636 636 20 20 | MEDIDOR FRENADO
Abril 636 636 20 19 | MEDIDOR FRENADO
Marzo 636 636 19 19 | MEDIDOR FRENADO

Siendo asi las cosas, y siendo los periodos de Marzo de 2021, Abril de 2021 y Mayo de 2021,



objeto de reclamo con Resolucion 244755-52 del 25 de Mayo de 2021, estos periodos no seran
tratados en esta solicitud, pues ya fueron debidamente reliquidados y no requieren modificacién
adicional alguna.

Por lo tanto, y con relacién al consumo facturado, para el Periodo de JUNIO de 2020, el Periodo de
JULIO de 2020, se registraron 21 m3 y 22 m3, que como consecuencia de lo manifestado en el
sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de que medidor en mal estado, se procedi6 a
generar facturacion 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 prestaciéon 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.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa, y a el consumo facturado para el periodo de Agosto de 2021 por 0 m3, se concluye
que el consumo promedio facturado a la matricula No. 892950 por la Empresa, respecto al periodo
de Junio de 2020 por 21 m?3, al periodo de Julio de 2020 por 22 m3 SON CORRECTOS por lo
cual, no se procedera por parte de este Departamento a reliquidar o modificar los valores
facturados, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se reitera que esta pendiente la OT 3427922 del Departamento de Medicion para el
cambio del equipo de medida, proceso que se realizara de acuerdo a la disponibilidad de personal
dadas las condiciones actuales por la Emergencia Nacional.

FUNDAMENTOS LEGALES

El Contrato de Condiciones Uniformes de Aguas y Aguas de Pereira. RESOLUCION No.182 Mayo
7 de 2004 consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICION: Cuando, sin accién u omisién
de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los
consumos de agua, su valor podra establecerse asi:

1. Con base en los consumos promedios del mismo suscriptor y/o usuario, durante los ultimos tres
(3) periodos de facturacion, cuando es bimestral, y seis (6) periodos de facturacion, cuando sea
mensual, si hubiese estado recibiendo el servicio en ese lapso y el consumo hubiese sido medido
con instrumentos.

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en los
consumos promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los ultimos tres (3) periodos de



facturacion, cuando es bimestral y seis (6) periodos de facturacion, cuando sea mensual, si las
caracteristicas de los consumidores beneficiados con el contrato de los otros suscriptores y/o
usuarios, fuere similar a los de quienes se benefician del contrato cuyo consumo se trata de
determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el calculo se
realizara con base en aforo individual que se haga, o una estimacion, teniendo en cuenta las
actividades y el numero de consumidores que se benefician con el contrato.”

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA CARDONA
identificado con C.C. No. 1081262792 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMOde

acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la



sefiora SANDRA CARDONA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 7 CS 10 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SANDRA CARDONA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 892950 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 (E) 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar 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 20 DE AGOSTO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

P&?wﬁ? ufl/mﬁﬁ 6%%@4 ﬁ@
LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: mlramos

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.A.S 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 Resoluciéon No. 245766-52 de 20 DE AGOSTO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ROSMIRA VALENCIA SALAZAR y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla 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:

245766-52
Resolucion No

20 DE AGOSTO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 31 DE AGOSTO DE 2021
Fecha de Desfijacion 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ROSMIRA VALENCIA SALAZAR
Matricula No 990994

Direccion para Notificacion CR 19 # 17- 50 APTO 301 VASCONIA

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

Mediante la presente notificacién 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 notificacién.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3427490
Resolucion No. 245766-52

DE: 20 DE AGOSTO DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245766 de 3 DE AGOSTO DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 3 DE AGOSTO DE 2021 la sefiora ROSMIRA VALENCIA SALAZAR identificado con
C.C. No. 24822371, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 245766 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 990994 Ciclo: 4 ubicada en: CR 19 # 17- 50 APTO 301 en los periodos facturados
2021-6,2021-7

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE AGOSTO DE 2021
en la que participd la sefiora rosmira Valencia 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° P1415MMRSA45116AA el cual registra una lectura acumulada de 836 m3.
Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, al revisar las instalaciones se
observa que rompieron el piso de la ducha por detectar fuga interna a tiempo, la humedad
se presento en el apartamento de abajo, actualmente no hay fugas o anomalias. Situacion
que corrobora el incremento en los consumos de los periodos reclamados y afectd el consumo del
periodo de Agosto de 2021.

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo reclamado ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, el consumo se debe a la utilizacién del servicio, los habitos de los ocupantes del predio y
la posible fuga interna que se presenté en la ducha del predio, se evidencia que fue mayor la
variacion en el periodo de Junio de 2020, Julio de 2021 y en el periodo de Agosto de 2021,
periodos en los cuales presenté una diferencia de 13 m3 , 15 m3 y 16 m3 respectivamente, en el
periodo de Junio avanz6 de 792 m3 a 807 m3, Julio avanzé de 807 m3 a 822 m?® y en Agosto
avanzé de 822 m? a 838 m3 se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del
lector.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este



Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en el periodo de JUNIO de 2021, en el periodo de JULIO de 2021 y en el periodo de AGOSTO de
2021 no son los adecuados, por la posible fuga interna presentada en el predio, y seran
modificados de acuerdo al promedio del histérico de consumos del predio que es de 11 m3, antes
de presentarse la fuga. Por lo tanto, el periodo de Junio de 2021 se reliquida de 13 m3 por 11 m3,
Julio de 2021 se reliquida de 15 m3por 11 m3 y el periodo de Agosto de 2021 se reliquida de 16
m?3 por 11 m3, actuando de conformidad a la ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -72860 detallado asi:

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

AJUSTE| 2021-6 408 0 0 -5 -3 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2021-8 408 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC| 2021-7 408 11 15 10506 14326 -3820
CONTRIB
ACUEDU
CTO

NC| 2021-7 408 11 15 12334 16820 -4485
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

NC| 2021-8 408 11 16 12255 17825 -5570
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

VERTIMIE| 2021-8 408 11 16 20877 30366 -9490
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2021-8 408 11 16 10488 15255 -4767
CONTRIB
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2021-7 408 0 0 -5 -1 -4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2021-7 408 11 15 17897 24405 -6508
0
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2021-6 408 11 15 21013 28654 -7641

NTO
ALCANTA
RILLADO




CONSUM| 2021-8 408 11 16 17867 25988 -8121
0
ACUEDU
CTO

NC| 2021-6 408 11 15 12334 16820 -4485
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

CONSUM| 2021-6 408 11 15 17897 24405 -6508
@)
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2021-8 408 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA

VERTIMIE| 2021-7 408 11 15 21013 28654 -7641

NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2021-6 408 11 15 10506 14326 -3820
CONTRIB
ACUEDU
CTO

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 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 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 demds 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 Atencion 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 ROSMIRA VALENCIA
SALAZAR identificado con C.C. No. 24822371 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora ROSMIRA VALENCIA SALAZAR enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 19 # 17-
50 APTO 301 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ROSMIRA VALENCIA SALAZAR la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 990994
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 o0 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar 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 20 DE AGOSTO DE 2021



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i .

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: miramos

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.A.S 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 Resoluciéon No. 245841-52 de 19 DE AGOSTO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANGELICA MARIA ESTRADA DUQUE y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla 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:

245841-52
Resolucion No

19 DE AGOSTO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2021

Fecha de Desfijacion 31 DE AGOSTO DE 2021

Nombre del Peticionario ANGELICA MARIA ESTRADA DUQUE
Matricula No 701946

Direccion para Notificacién MZ F CS 41 LA UNIDAD

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

Mediante la presente notificacién 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 notificacién.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3428989
Resolucion No. 245841-52

DE: 19 DE AGOSTO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245841 de 12 DE AGOSTOQO DE 2021

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 12 DE AGOSTO DE 2021 la sefiora ANGELICA MARIA ESTRADA DUQUE
identificado con C.C. No. 42131587, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
245841 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL AFORO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 701946 Ciclo: 8 ubicada en la direccién:
MZ F CS 41 en los periodos facturados de Junio y Julio de 2021.

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: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 701946, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura Consumo

i Diferencia Observacion
2021 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de lectura: 9 m3
Julio 1061 m3 | 1052 m3 9m3 25m3 + 16 m3 acumulados = 25 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94).

Cobro por diferencia de lectura
Junio 1052 m3 | 1026 m3 26 m3 26 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 16 m3
pendientes por cobrar

Consumo por Promedio: 18 m3
Abril 1026 m3 | 992 m3 34 m3 18 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 16 m3
pendientes por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 17 de Agosto de 2021, procediendo con la revision de las instalaciones, con
el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la
siguiente observacién por parte del colaborador CARLOS ALBERTO OSORIO:
“Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con 2



bafos viven 3 personas. Lectura Actual: 1071 m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion
realizada por parte del grupo de revisién previa a la facturacion del dia 15 de Agosto de
2021, en donde manifiestan que “se cobran 16 mts pendientes de meses anteriores y el
del mes actual se revis6 predio se encontré instalaciones en buen estado sin fugas
visibles medidor normal. “Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las
causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 701946 por la Empresa, respecto a los periodo de Junio y Julio de
2021, 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de 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 economicos 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANGELICA
MARIA ESTRADA DUQUE identificado con C.C. No. 42131587 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL AFORO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) ANGELICA MARIA ESTRADA DUQUE enviando citacion a Direccién
de Notificacién:, MZ F CS 41 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ANGELICA MARIA ESTRADA DUQUE la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 701946 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 19 DE AGOSTO DE 2021



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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.A.S 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 Resoluciéon No. 245844-52 de 20 DE AGOSTO DE 2021.

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

245844-52
Resolucion No

20 DE AGOSTO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE AGOSTO DE 2021
Fecha de Desfijacion 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JAIME JARAMILLO VERA
Matricula No 371211

Direccion para Notificacion VIA CANCELES CANCELES REVERSA ARCILA CANCELES

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

Mediante la presente notificacién 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 notificacién.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3429171
Resolucion No. 245844-52

DE: 20 DE AGOSTO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245844 de 12 DE AGOSTO DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 12 DE AGOSTO DE 2021 el (la) sefior(a) JAIME JARAMILLO VERA identificado con C.C. No.
4509023, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 245844 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 371211 Ciclo: 7 ubicada en: VIA CANCELES CANCELES REVERSA ARCILA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-6,2021-7,2021-08

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
371211, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo L
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por promedio
Mayo 802 m3 802 m3 xx m3 8 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Consumo por promedio
Abril 802 m3 802 m3 xx m3 8 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é 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 17 de Agosto de 2021, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON
“MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE INSTALACIONES EN BUEN ESTADO , EL MEDIDOR
TIENE LOS DOS PRIMEROS DIGITOS EN 9 PERO ESO NO INCIDE EN EL FUNCIONAMIENTO DEL
MEDIDOR ANEXO FOTO".

Con relacion al consumo facturado en el periodo de Junio, Julio y Agosto de 2021 se encontré que, debido a lo
manifestado por el grupo de facturacion previa acerca de que el medidor gira al reves, la empresa ha
facturado consumo promedio, analizando la visita efectuada por el grupo de previa en donde se cuenta con
una ocupacion de 4 personas se procedera a generar facturacién por concepto de aforo individual para el
periodo de Junio, Julio y Agosto de 2021 ya que asi lo faculta nuestro ordenamiento juridico en situaciones
en que no se pueda obtener diferencia de lectura, aforo que es de 5 m3 por persona, es decir, al contar con
una ocupacion de 4 personas, el aforo total es de 20 m3. Y en el periodo de Junio, Julio y Agosto de 2021 la
empresa facturo un promedio de 60 m3, 16 m3 y 22 m3 razon por la cual se procede a reliquidar el consumo
facturado.

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



de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...” Articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

Se le informa que se generd Orden de Trabajo al Grupo de Medicién para que inicien tramite legal de cambio
de medidor por garantia y se instale un brazalete de seguridad.

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.
371211 por la Empresa, respecto al periodo de Junio, Julio y Agosto de 2021, seran objeto de
modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica 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”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -61821 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA DECENA | 2021-7 490 0 0 -1 -4 2
CONSUMO 2021-7 490 7 3 11389 4881 6508
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-8 490 7 9 11370 | 14618 -3248
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-6 490 0 0 -2 0 -2
CONSUMO 2021-6 490 7 47 11389 | 76469 -65080
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-8 490 0 0 -1 0 -1

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrarda 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 Atencién 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 JAIME JARAMILLO VERA identificado
con C.C. No. 4509023 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 resoluciéon al sefior(a)
JAIME JARAMILLO VERA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, VIA CANCELES CANCELES
REVERSA ARCILA haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JAIME JARAMILLO VERA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 371211 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 hébiles 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar 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 20 DE AGOSTO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Yy i g .

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: fncardona

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.A.S 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 Resoluciéon No. 245859-52 de 19 DE AGOSTO DE 2021.

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

245859-52
Resolucion No

19 DE AGOSTO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2021
Fecha de Desfijacion 31 DE AGOSTO DE 2021
Nombre del Peticionario ARLEY BECERRA AGUIIRE
Matricula No 54049

Direccion para Notificacién CL 9 # 11- 22 COROCITO

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

Mediante la presente notificacién 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 notificacién.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3429741
Resolucion No. 245859-52

DE: 19 DE AGOSTO DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245859 de 17 DE AGOSTO DE 2021

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 17 DE AGOSTO DE 2021 el sefior ARLEY BECERRA AGUIIRE identificado con
C.C. No. 10141853, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 245859
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 54049 Ciclo: 1 ubicada en: CL 9 # 11- 22 en el periodo facturados
2021-8

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:
(Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE AGOSTO DE
2021 en la que participd el sefior Arley becerra como usuario del servicio publico y JHON
FERNANDO RENDON 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° C16LA623704AA el cual registra una lectura acumulada de 767 m3. Se
visito predio, se verifica medidor numero lectura y estado del mismo, se reviso todas las
instalaciones internas y sanitarias del predio, y todo esta en buen estado, medidor registra
consumo con llaves cerradas.

De este modo, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la
visita el dia 19 de Agosto del 2021 en donde manifiesta que se evidencié por personal técnico de
la empresa que MEDIDOR GIRA CON LLAVES CERRADAS, y de acuerdo al Sistema de
Informacién Comercial de la Empresa se procede a facturar por promedio del predio el periodo
reclamado, actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira, en el Periodo de AGOSTO de 2021, al consumo promedio por aforo del predio,
el cual es de 12 m3.

Por lo tanto, de requerirlo se le sugiere solicitar el servicio de ge6fono a la Empresa, el cual es un
servicio adicional que tiene un costo aproximado de $ 76.978 pesos o puede remitirse a un servicio



particular, lo que le permitird identificar el punto exacto de la fuga, para que proceda a su
reparacion, evitando con ello, se generen consumos adicionales por dicha situacion. Cabe anotar
que, mediante la OT 3430608 se solicita al departamento de cartera se facture por promedio el
periodo de Septiembre y Octubre de 2021, otorgando un lapso de tiempo para realizar la
reparacion, pasado este tiempo se facturara por Diferencia de lectura, y no procederan
reliquidaciones por la misma causal.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto, este Departamento considera que los consumos
facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el periodo de AGOSTO de 2021 NO ES
CORRECTO por la fuga interna evidenciada en el predio, Agosto de 2021 se reliquida de 36 m3 por
12 m3, actuando de conformidad a la ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -84081 detallado asi:

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

ND| 2021-8 408 12 13 -2475 -2682 206
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2021-8 408 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA

CONSUM| 2021-8 408 12 36 19491 58473 -38982
O
ACUEDU
CTO

ND| 2021-8 408 12 13 -2892 -3133 241
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2021-8 408 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2021-8 408 12 36 22775 68324 -45550
NTO
ALCANTA
RILLADO

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

Cuando, sin 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 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 Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ARLEY BECERRA AGUIIRE
identificado con C.C. No. 10141853 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior ARLEY BECERRA AGUIIRE enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 9 # 11- 22
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ARLEY BECERRA AGUIIRE la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 54049 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.



ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar 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 19 DE AGOSTO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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.A.S 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 Resoluciéon No. 245884-52 de 19 DE AGOSTO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HELIODORO JARAMILLO MONTOYA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla 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:

245884-52
Resolucion No

19 DE AGOSTO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2021

Fecha de Desfijacion 31 DE AGOSTO DE 2021

Nombre del Peticionario HELIODORO JARAMILLO MONTOYA
Matricula No 695973

Direccion para Notificacién CL 17 #5- 61 APTO 1303 CENTRO

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

Mediante la presente notificacién 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 notificacién.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3429897
Resolucion No. 245884-52

DE: 19 DE AGOSTO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245884 de 17 DE AGOSTO DE 2021

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 17 DE AGOSTO DE 2021 el (la) sefor(a) HELIODORO JARAMILLO MONTOQOYA identificado con
C.C. No. 000072809, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 245884 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 695973 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 17 # 5- 61 APTO 1303 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-8.

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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
695973, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Agosto 161 m3 152 m3 9 m3 9 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 19 de Agosto de 2021, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON “SE
VISITO PREDIO, SE VERIFICA MEDIDOR, NUMERO LECTURA Y ESTADO DEL MISMO, SE REVISO
TODAS LAS INSTALACIONES INTERNAS Y SANITARIAS DEL PREDIO, Y TODO ESTA EN BUEN
ESTADO, MEDIDOR NO REGISTRA CONSUMO CON LLAVES CERRADAS. LECTURA ACTUAL 162 m3”.
Se determina que el incremento en el consumo se debe a la utilizacion normal del servicio, se desvirtda error
del lector, en el predio no se presentan fugas que estén afectando su consumo.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Agosto de 2021, los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146
de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos
se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

De lo anterior y aunado a los antecedentes 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. 695973 por la
Empresa, respecto al periodo de Agosto de 2021, 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 peridodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del



servicio”.
FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HELIODORO JARAMILLO
MONTOYA identificado con C.C. No. 000072809 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 resoluciéon al sefior(a)
HELIODORO JARAMILLO MONTOYA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 17 # 5- 61 APTO
1303 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HELIODORO JARAMILLO MONTOYA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 695973 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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.



MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los

recursos se pueden radicar 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 19 DE AGOSTO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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.A.S 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 Resoluciéon No. 245860-52 de 19 DE AGOSTO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FREDY HERNANDEZ y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectla 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:

245860-52
Resolucion No

19 DE AGOSTO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2021
Fecha de Desfijacion 31 DE AGOSTO DE 2021
Nombre del Peticionario FREDY HERNANDEZ
Matricula No 986158

Direccion para Notificacion CR 4 # 18- 15 APTO 202 PLAZA DE BOLIVAR

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

Mediante la presente notificacién 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 notificacién.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3429899
Resolucion No. 245860-52

DE: 19 DE AGOSTO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245860 de 17 DE AGOSTO DE 2021

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 17 DE AGOSTO DE 2021 el (la) serior(a) FREDY HERNANDEZ identificado con C.C. No.
1093214157, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 245860 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL AFORO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 986158 Ciclo: 2 ubicada en: CR 4 # 18- 15 APTO 202 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-6,2021-4,2021-8,2021-7,2021-5

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
986158, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura . . Consumo iy
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura
Agosto 727 m3 700 m3 27 m3 27 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por diferencia de lectura
Julio 700 m3 615 m3 85 m3 29 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por promedio
Junio 615 m3 615 m3 0m3 22 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio
Mayo 615 m3 615 m3 0m3 23 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por promedio
Abril 615 m3 615 m3 0 m3 23 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 19 de Agosto de 2021, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON “SE
VISITO PREDIO, SE VERIFICA MEDIDOR, NUMERO LECTURA Y ESTADO DEL MISMO, SE REVISO
TODAS LAS INSTALACIONES INTERNAS Y SANITARIAS DEL PREDIO, Y TODO ESTA EN BUEN
ESTADO, MEDIDOR NO REGISTRA CONSUMO CON LLAVES CERRADAS. LECTURA ACTUAL 734 m3”.
Se determina que el incremento en el consumo se debe a la utilizacion normal del servicio, se desvirtda error
del lector, en el predio no se presentan fugas que estén afectando su consumo.

Al revisar el historico de lecturas se observa que en el periodo Abril, Mayo y Junio de 2021 la empresa ha
liguidado consumo promedio histérico del inmueble de 22 m3 y 23 m3, ante la imposibilidad técnica de
determinar el consumo, se verifico en el sistema que en el periodo de febrero el lector no obtuvo lecturay el
medidor se ha reportado como “EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER — CERRADO NO HAY LLAVES” por lo
expuesto la empresa ha procedido a facturar consumo promedio, lo anterior, dando aplicacién al articulo

146 de la Ley 142 de 1994 : “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se



midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario... Cuando por accién u omisién de las
partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podré establecerse, segun dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

En el periodo de Julio de 2021, el lector logro obtener lectura en el cual el Medidor avanzo de 615 m3 a 700
m3 arrojando una diferencia de lectura de 85 m3, el sistema ajusto el consumo y desconté los 68 m3 de
consumo promedio facturado en el periodo de abril, mayo y junio de 2021, arrojando una diferencia de 17 m3
(85 m3-23m3-23m3-22m3=17m3) y por error el sistema factur6 29 m3 en el periodo de julio, por lo tanto, es
procedente reliquidar el periodo de Julio de 2021 a 17 m3.

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. 986158 por la
Empresa, respecto al periodo de Abril, Mayo, Junio y Agosto de 2021, SON CORRECTOS, por lo cual no
seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, respecto a periodo de
Julio de 2021, seran objeto de modificacién, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de
éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -67365 detallado asi:

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

CONSUM | 2021-7 421 4 16 6508 26032 -19524
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2021-7 421 4 16 7641 30564 -22923
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2021-7 421 4 16 4485 17941 -13456
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2021-7 421 0 0 -2 -3 1
ALA
DECENA

AJUSTE | 2021-7 421 0 0 -4 -1 -3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC 2021-7 421 4 16 3820 15281 -11461
CONTRIB
ACUEDU

CTO




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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por FREDY HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 1093214157 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL AFORO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
FREDY HERNANDEZ enviando citacidon a Direccién de Notificacion:, CR 4 # 18- 15 APTO 202 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: FREDY HERNANDEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 986158 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.



ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar 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 19 DE AGOSTO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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.A.S 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 Resoluciéon No. 245868-52 de 19 DE AGOSTO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) INES EDILIA BURGOS ALVAREZ y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla 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:

245868-52
Resolucion No

19 DE AGOSTO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2021
Fecha de Desfijacion 31 DE AGOSTO DE 2021
Nombre del Peticionario INES EDILIA BURGOS ALVAREZ
Matricula No 962829

Direccion para Notificacion CR 6 # 24- 30 EDIF GUAYABAL APTO 802 LAGO URIBE

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

Mediante la presente notificacién 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 notificacién.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3429904
Resolucion No. 245868-52

DE: 19 DE AGOSTO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245868 de 17 DE AGOSTO DE 2021

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 17 DE AGOSTO DE 2021 el (la) sefior(a) INES EDILIA BURGOS ALVAREZ identificado con
C.C. No. 25242842, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 245868 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 962829 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 6 # 24- 30 EDIF
GUAYABAL APTO 802 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-6,2021-8,2021-7.

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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
962829, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Agosto 173 m3 163 m3 10 m3 10 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por diferencia de lectura
Julio 163 m3 157 m3 6 m3 6 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por diferencia de lectura
Junio 157 m3 151 m3 6 m3 6 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 19 de Agosto de 2021, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON “SE
VISITO PREDIO, SE VERIFICA MEDIDOR, NUMERO LECTURA Y ESTADO DEL MISMO, NO SE
OBSERVAN DANOS EN LAS INSTALACIONES INTERNAS Y SANITARIAS DEL PREDIO, MEDIDOR NO
REGISTRA CONSUMO DURANTE EL TIEMPO QUE SE ESTUVO EN EL PREDIO. LECTURA ACTUAL 175
m3”. Se determina que el incremento en el consumo se debe a la utilizacién normal del servicio, se desvirtia
error del lector, en el predio no se presentan fugas que estén afectando su consumo.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Junio, Julio y Agosto de 2021,
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo
146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

De lo anterior y aunado a los antecedentes 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. 962829 por la
Empresa, respecto al periodo de Junio, Julio y Agosto de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion 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 periodica de las instalaciones hidrdulicas 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 omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por INES EDILIA BURGOS ALVAREZ
identificado con C.C. No. 25242842 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 resoluciéon al sefior(a)
INES EDILIA BURGOS ALVAREZ enviando citacién a Direccidon de Notificacion:, CR 6 # 24- 30 EDIF
GUAYABAL APTO 802 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: INES EDILIA BURGOS ALVAREZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 962829 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA



S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar 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 19 DE AGOSTO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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.A.S 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 Resoluciéon No. 245876-52 de 19 DE AGOSTO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEXANDER BERRIO DUQUE y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla 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:

245876-52
Resolucion No

19 DE AGOSTO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2021
Fecha de Desfijacion 31 DE AGOSTO DE 2021
Nombre del Peticionario ALEXANDER BERRIO DUQUE
Matricula No 1521244

Direccion para Notificacién CR 9 #25- 08 LC 5 LAGO URIBE

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

Mediante la presente notificacién 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 notificacién.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3429895
Resolucion No. 245876-52

DE: 19 DE AGOSTO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245876 de 17 DE AGOSTO DE 2021

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 17 DE AGOSTO DE 2021 el (la) sefior(a) ALEXANDER BERRIO DUQUE identificado con C.C.
No. 16863601, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 245876 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1521244 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 9 # 25- 08 LC 5 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-8.

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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1521244, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Agosto 65 m3 51 m3 14 m3 14 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 19 de Agosto de 2021, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON “SE
VISITO PREDIO, SE VERIFICA MEDIDOR, NUMERO LECTURA Y ESTADO DEL MISMO, SE REVISO
TODAS LAS INSTALACIONES INTERNAS Y SANITARIAS DEL PREDIO, Y TODO ESTA EN BUEN
ESTADO, MEDIDOR NO REGISTRA CONSUMO CON LLAVES CERRADAS. LECTURA ACTUAL 67 m3”.
Se determina que el incremento en el consumo se debe a la utilizacion normal del servicio, se desvirtda error
del lector, en el predio no se presentan fugas que estén afectando su consumo.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Agosto de 2021, los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146
de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos
se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

De lo anterior y aunado a los antecedentes 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. 1521244 por la
Empresa, respecto al periodo de Agosto de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEXANDER BERRIO DUQUE
identificado con C.C. No. 16863601 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 resoluciéon al sefior(a)
ALEXANDER BERRIO DUQUE enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 9 # 25- 08 LC 5 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALEXANDER BERRIO DUQUE la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1521244 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA



S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar 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 19 DE AGOSTO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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.A.S 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 Resoluciéon No. 245863-52 de 19 DE AGOSTO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SOCORRO CALVO y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectla 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:

245863-52
Resolucion No

19 DE AGOSTO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2021
Fecha de Desfijacion 31 DE AGOSTO DE 2021
Nombre del Peticionario SOCORRO CALVO
Matricula No 796193

Direccion para Notificacion CR 7 # 21- 46 APTO 504 PLAZA DE BOLIVAR

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

Mediante la presente notificacién 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 notificacién.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3429764
Resolucion No. 245863-52

DE: 19 DE AGOSTO DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245863 de 17 DE AGOSTO DE 2021

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 17 DE AGOSTO DE 2021 la sefiora SOCORRO CALVO identificado con C.C. No.
25056089, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 245863 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL AFORO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 796193 Ciclo: 2 ubicada en: CR 7 # 21- 46 APTO 504 en el periodo facturado
2021-8

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, efectu6 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 19 DE AGOSTO DE
2021 en la que participé la sefiora Socorro calvo como usuario del servicio publico y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1215MMCCA25603AA el cual registra una lectura acumulada de 1067
m3. Se visito predio, se verifica medidor numero lectura y estado del mismo, se reviso las
instalaciones internas del predio, y todo esta en buen estado, medidor registra consumo
bien, predio desocupado desde hace mas de dos afnos. Situacion que evidencia una
inconsistencia en el registro de la lectura del periodo reclamado.

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de Agosto de 2021 se registré 11 m3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de
MEDIDOR FRENADO, se procedié 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 prestacion 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 informacién dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error en el registro de la lectura para facturar el Periodo de Agosto de 2021, ya que se
debié facturar por Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro 796193 es de 0 m3, siendo
este un predio sin ocupacion desde hace varios meses, como se evidencia en los registros y lo
afirma la usuaria, se establece entonces que se requiere un ajuste en la facturacién y por eso es
procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo reclamado.

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. 796193 por la Empresa,
respecto al periodo de AGOSTO de 2021 por 11 m3 no es el adecuado, por lo cual, se procedera
por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Agosto de 2021 de 11 m3a 0
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -61491 detallado asi:

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

VERTIMIE| 2021-8 414 0 11 0 20877 -20877
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2021-8 414 0 0 -5 0 -5
ALA
DECENA

CONSUM| 2021-8 414 0 11 0 17867 -17867
O
ACUEDU
CTO

NC| 2021-8 414 0 11 0 12255 -12255
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

NC| 2021-8 414 0 11 0 10488 -10488
CONTRIB
ACUEDU

CTO

Se le recomienda a la usuaria cerrar llaves de paso, y 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 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 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 demds 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 Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por SOCORRO CALVO
identificado con C.C. No. 25056089 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL AFORO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora SOCORRO CALVO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 7 # 21- 46 APTO
504 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SOCORRO CALVO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 796193 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon 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 notificacién 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar 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 19 DE AGOSTO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos

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.A.S 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 Resoluciéon No. 245897-52 de 19 DE AGOSTO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NORBEY PEREZ y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectla 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:

245897-52
Resolucion No

19 DE AGOSTO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2021
Fecha de Desfijacion 31 DE AGOSTO DE 2021
Nombre del Peticionario NORBEY PEREZ
Matricula No 210245

Direccion para Notificacién CL 21 #9 - 58 APTO 501 CENTRO

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

Mediante la presente notificacién 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 notificacién.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3430139
Resolucion No. 245897-52

DE: 19 DE AGOSTO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245897 de 18 DE AGOSTOQO DE 2021

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 18 DE AGOSTO DE 2021 el sefior NORBEY PEREZ identificado con C.C.
No. 1074455, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 245897
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 210245 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 28 #
7- 17 APTO 402 en el periodo facturado de Julio y Agosto de 2021.

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: (Radicacién, visita de terreno, analisis y , calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE AGOSTO
DE 2021 en la que participd el sefior Norbey perez como usuario del servicio y JHON
FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1915MMRAL115094AA el cual registra una lectura acumulada de 838 m3.
Con observacion: Se visito predio, se verifica medidor numero lectura y estado del mismo,
no se observan danos en las instalaciones internas y sanitarias del predio, todo esta en
buen estado, medidor no registra consumo con llaves cerradas.

En el periodo de julio, el medidor avanz6 188 m3, pasé de 208 a 396 m3, y se facturaron
7 m3, dejando pendientes 181 m3; en el periodo de Agosto, el medidor avanz6 437 m3
(833-188) mientras se efectuaba el procedimiento para determinar la causa del
incremento, se liquidaron 50 m3 dejandose pendiente por facturar_567 m3; se efectud la
revisién técnica, se confirmé el registro del medidor, desvirtudndose inconsistencia en el
reporte de la lectura, por lo tanto, se determind que fue utilizacién del servicio y se
procedera a facturar el consumo acumulado en los préximos periodos de facturacién, lo
anterior dando aplicacion a los articulos 149 y 150 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.

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 JULIO Y AGOSTO DE 2021 es correcto y no sera modificado,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NORBEY PEREZ
identificado con C.C. No. 1074455 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) NORBEY PEREZ enviando citacion a Direccidén de Notificacion:, CL
21 #9-58 APTO 501 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: NORBEY PEREZ la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 210245 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's.

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 19 DE AGOSTO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: graguirre

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.A.S 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 Resoluciéon No. 245959-52 de 20 DE AGOSTO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ENRIQUE TOVAR y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectla 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:

245959-52
Resolucion No

20 DE AGOSTO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 31 DE AGOSTO DE 2021
Fecha de Desfijacion 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ENRIQUE TOVAR
Matricula No 994616

Direccion para Notificacion hanstovari@hotmail.com SANTA TERESITA

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

Mediante la presente notificacién 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 notificacién.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 245959-52

DE: 20 DE AGOSTO DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245959 de 20 DE AGOSTO DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE AGOSTO DE 2021 el sefor ENRIQUE TOVAR identificado con C.C. No.
10074396, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 245959 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 994616 Ciclo: 3 ubicada en: CR 2 # 15- 34 en los periodos facturados 2021-07-
2021-8

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL115055AA, y se corrobora que efectivamente la existencia del dafo en la acometida
del predio afectd el consumo del periodo de Julio de 2021 y Agosto de 2021, por lo tanto, este
Departamento considera procedente modificar el consumo facturado por la fuga que se presento
por los acoples del medidor, se evidencia registrado el mantenimiento correctivo realizado por el
usuario, se procede a modificar el Periodo reclamado de acuerdo al promedio del predio que de
acuerdo a los histéricos de los consumos es de 9 m3, antes de presentarse la fuga.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 994616 por la Empresa,
respecto al Periodo de JULIO de 2021 y al Periodo de AGOSTO de 2021, no son los adecuados,
por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a reliquidar el Periodo de Julio de 2021
de 25 m3 a 9 m3 y Agosto de 2021 de 31 m3 a 9 m3, que fué el promedio registrado antes de
generarse el inconveniente para los periodos reclamados, actuando de conformidad con la Ley 142
de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -130496 detallado asi:

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

VERTIMIE| 2021-7 408 9 25 17192 47756 -30564




NTO
ALCANTA
RILLADO

ND| 2021-8 408 9 13 -1857 -2682 825
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2021-8 408 9 31 17081 58835 -41754

NTO
ALCANTA
RILLADO

ND| 2021-8 408 9 13 -2169 -3133 964
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2021-8 408 0 0 -5 0 -5
ALA
DECENA

AJUSTE| 2021-7 408 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA

ND| 2021-7 408 9 13 -1860 -2686 827
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2021-7 408 9 25 14643 40675 -26032
0
ACUEDU
CTO

ND| 2021-7 408 9 13 -2183 -3154 970
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2021-8 408 9 31 14618 50351 -35733
0
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2021-8 408 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

Cuando, sin 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 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 Atencion 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 ENRIQUE TOVAR identificado
con C.C. No. 10074396 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior ENRIQUE TOVAR enviando citacion a Correo Electrénico:, hanstovari@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ENRIQUE TOVAR la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 994616 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 (E) 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 o0 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's.

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 20 DE AGOSTO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i .

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: miramos

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



