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. 247157-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247157-52
Resolucion No

22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ARMELINA MORALES MORALES
Matricula No 1663855

Direccion para Notificacién CS 7 ESPERANZA GALICIA

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. 3462608
Resolucion No. 247157-52

DE: 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247157 de 2 DE NOVIEMBRE 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 2 DE NOVIEMBRE DE 2021 la sefiora ARMELINA MORALES MORALES identificado
con C.C. No. 42029195, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247157 consistente
en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1663855 Ciclo: 14 ubicada en: CS 7 en los periodos facturados.

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 4 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que participé la sefiora Armelina Morales como usuario del servicio publico y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado. El predio no se puede identificar son
varios predios casa 7, solicita la reclamante le borren el nombre de esta matricula, ya que su
vivienda es la casa 7D con matricula # 1928266, efectivamente se verifico y es asi como

argumenta la usuaria en el terreno. Situacion que corrobora lo refenciado en la solicitud.

El Departamento De Atencién al Cliente Subgerencia Comercial de la Empresa Aguas y Aguas le
informa que, una vez presentada la solicitud ante nuestra entidad con referencia a la Matricula Nro.
1663855 por el retiro de matricula referenciado en la solicitud, se procedid por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacién Comercial
de la Empresa, para corroborar lo referenciado en su escrito.

Se corrobora en terreno que la matricula no pertenece al predio, por lo cual, se solicita mediante la
OT 3477093 al Departamento de Matriculas, para que se inactive la matricula después de llevado
a cabo los ajustes y modificaciones requeridas en el Sistema de informacion, el cual, actualmente
registra a nombre de la usuaria reclamante, por lo tanto, se realizara el proceso de inactivacién en
forma definitiva para la Matricula Nro. 1663855.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -395620 detallado asi:



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

CONSUMO | 2021-10 407 0 0 0 395620 -395620
ACUEDUCTO

La empresa Aguas y Aguas de Pereira solicita disculpe dicho impase y agradece su preocupacion y
la proteccion de nuestro recurso hidrico, nuestra empresa busca cada dia dar la mejor atencién con
eficiencia y eficacia a cada uno de nuestros usuarios.

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 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 solucién de continuidad y con eficiencia.”

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ARMELINA MORALES
MORALES identificado con C.C. No. 42029195 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO
PRESTADOS 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 ARMELINA MORALES MORALES enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CS 7
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: ARMELINA MORALES MORALES la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1663855 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la 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 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd6: 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. 247292-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247292-52
Resolucion No

22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 1 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA EUGENIA ARANGO
Matricula No 886424

Direccion para Notificacion MZ 12 CS 62 PS 2 HERNANDO VELEZ MARULANDA

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. 3473298
Resolucion No. 247292-52

DE: 22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247292 de 17 DE NOVIEMBRE 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 NOVIEMBRE DE 2021 el (la) serior(a) MARIA EUGENIA ARANGO identificado con C.C.
No. 42097863, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247292 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 886424 Ciclo: 1 ubicada en: MZ 12 CS 62 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-8,2021-10,2021-7,2021-11,2021-9

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, calificacién definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
886424, se ha facturado de la siguiente manera:

[ Lecturas de] predio 886424 -{EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (5.

Servidio |Aﬁo ‘Mes ‘na‘-\ch’\ ‘LEEtAEhJa”LEEt#ntET ‘Cnnsumn_J_F'mmedin |'|'|pn ‘Fec de lect ‘Dcupa‘ﬂbservaciﬁn

ACUEDUCTO 2021 | Noviembre 1 522 522 5 I IV 0317 E}I MEDIDOR FRENADO
_ACLIEDLICTO 2021 Octubre 1 322 222 i 2V 03-10-AAT @ MEDIDOR FRENADO
_ACUEDLICTO 2021 | Septiembre 1 522 522 3 v 0809217 |z,| MEDIDOR FRENADO
_ACLIEDLICTO 2021 Agosto 1 522 522 2 2V 0BT E}I MEDIDOR FRENADO
_ACUEDLICTO 2021 Julio 1 322 a2l 1 jv  0807-AT |z,| MEDIDOR FRENADO
_ACUEDLICTO 2021 Junig 1 52 521 0 IV 030e-AAT |z,| MEDIDOR FRENADO

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 22 de Noviembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO
“SE VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, CON LA LLAVE DE PASO
CERRADA, AL ABRIRLA MEDIDOR REGISTRA NORMAL, SE REVISAN LAS INSTALACIONES Y NO HAY



FUGAS, SIN ANOMALIAS. LECTURA ACTUAL 522 m3”.

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

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el periodo de Agosto,
Septiembre, Octubre y Noviembre de 2021 el medidor registro diferencia de lectura de 0 m3, y el lector
reporto la novedad MEDIDOR FRENADO, razén por la cual, el sistema le liquidé consumo promedio
equivalente a1 m3, 2m3, 3 m3, 4 m3 y 5 m3 mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica que el equipo de
medida se encuentra en buen estado y que el predio se encuentra desocupado. Podemos concluir que
efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo de Agosto, Septiembre, Octubre y
Noviembre de 2021, razon por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado a 0 m3, pues el usuario
Unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley
142 de 1994.

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.
886424 por la Empresa, respecto al periodo de Agosto, Septiembre, Octubre y Noviembre de 2021,
seran objeto de modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste
Departamento, se Confirma los cobros facturados en el periodo de Julio de 2021, 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 -43047 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2021-11 414 0 5 0 -1205 1205
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-8 414 0 2 0 -413 413
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-9 414 0 3 0 -619 619
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-10| 414 0 4 0 -825 825
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-8 414 0 0 -3 -4 1
DECENA
VERTIMIENTO 2021-8 414 0 2 0 3796 -3796
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-9 414 0 3 0 4873 -4873
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-10| 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
ND SUBSIDI 2021-10| 414 0 4 0 -964 964
ALCANTARILLADO




ND SUBSIDI 2021-11 414 0 5 0 -1031 1031
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2021-11 414 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2021-9 414 0 0 -3 0 -3
DECENA

ND SUBSIDI 2021-9 414 0 3 0 -723 723
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2021-10 | 414 0 4 0 6497 -6497
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2021-10| 414 0 4 0 7592 -7592
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2021-8 414 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2021-9 414 0 3 0 5694 -5694
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2021-11 414 0 5 0 9490 -9490
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2021-8 414 0 2 0 3248 -3248
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2021-8 414 0 2 0 -482 482
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2021-10 | 414 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2021-11 414 0 5 0 8121 -8121
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por MARIA EUGENIA
ARANGO identificado con C.C. No. 42097863 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA EUGENIA ARANGO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 12 CS 62 PS 2 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: MARIA EUGENIA ARANGO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 886424 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 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 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



L 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. 247342-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HUGO ARMANDO MARTINEZ 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:

247342-52
Resolucion No

22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario HUGO ARMANDO MARTINEZ DUQUE
Matricula No 196535

Direccion para Notificacién CL 22 # 2- 50 SAN JORGE

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. 3475543
Resolucion No. 247342-52

DE: 22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247342 de 19 DE NOVIEMBRE 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 19 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) HUGO ARMANDO MARTINEZ DUQUE
identificado con C.C. No. 10020854, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247342 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 196535 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CL 22 # 2- 50 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-11.

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 Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
196535 se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nactivo |Lect Actual |Lect Anter |[Consumo |Fec de lect |Observadcn
2021 Moviembre 1 201 135 16 10f11f2021 SIN OBSERVACION

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto vy alcantarilado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1915MMRAL128134AA.

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 22 de noviembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FERNANDO EMILIO TORRES “
Se reviso el predio el cual presenta fuga continua en el sanitario por el agua Stop se le indicé al
usuario para que haga la reparacion o el cambio del agua Stop. Lectura Actual registrada en la visita
207 m3.”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en los periodos de noviembre 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
gue el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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

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. 196535 por la
Empresa, respecto al periodo de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién
de que esos consumos fueron generados debido a fuga por agua stop en el sanitario, 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HUGO ARMANDO MARTINEZ
DUQUE identificado con C.C. No. 10020854 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
HUGO ARMANDO MARTINEZ DUQUE enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 22 # 2- 50
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: HUGO ARMANDO MARTINEZ DUQUE la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.



196535 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 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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 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. 247335-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247335-52
Resolucion No

22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JAIRO CASTANO

Matricula No 46060

Direccion para Notificacién CR 9 #7- 03 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. 3475346
Resolucion No. 247335-52

DE: 22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247335 de 19 DE NOVIEMBRE 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 19 DE NOVIEMBRE DE 2021 el sefior JAIRO CASTANO identificado con C.C. No.
10097547, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 247335 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 46060 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 9 # 7- 03 en el periodo facturado
2021-11.

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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que particip6 el sefor Jairo castaino como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA60621AA el cual registra una lectura acumulada de 2554 m3. Se visita predio y se
encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones y no hay fugas,
instalaciones en buen estado.

Siendo asi las cosas, y con relacién a los consumos facturados desde el periodo de Octubre de
2021, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion,
acerca de que EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER, se procedi6 a generar facturacién por concepto
de promedio para cada periodo, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el
predio durante los ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la
prestacion de servicios publicos domiciliarios. Cabe anotar que, el usuario debe propiciar las
condiciones necesarias para que el equipo técnico acceda al equipo de medida, obteniendo con
ello, el adecuado y correcto registro de los consumos del predio.

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



Ahora bien, al hacer un andlisis de lo evidenciado en las lecturas del predio durante el periodos
relacionado, en el cual no fué posible leer lo registrado por el equipo de medida, se establece la
diferencia de la lectura tomada en el periodo de Noviembre de 2021 con la lectura registrada antes
de que se generara el inconveniente para tomar la lectura, por lo tanto, se establece la diferencia
en lo facturado durante estos periodos y el consumo registrado por la Diferencia de lectura,
entonces se afirma que a la diferencia existente entre la Ultima lectura del periodo de Septiembre
de 2021 y la encontrada en Noviembre de 2021, lo que nos da por 126 m3, de los que 45 m?3 se
facturaron por promedio en Octubre de 2021, vy en el periodo de Noviembre de 2021 se factura
por 81 m3, para un total de 126 m3de la lectura acumulada, que fue lo registrado por el equipo de
medida.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 46060 por la Empresa,
respecto al periodo de Noviembre de 2021 por 81 m3, son los adecuados, y no seran
modificados, por lo cual, NO se procedera por parte de este Departamento a reliquidar o modificar
los consumos del Periodo reclamado, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y 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 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIRO CASTANO
identificado con C.C. No. 10097547 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JAIRO CASTANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 7- 03 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JAIRO CASTANO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 46060 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondrén 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 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 247345-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JULIO CESAR PINEDA 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:

247345-52
Resolucion No

22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JULIO CESAR PINEDA
Matricula No 232496

Direccion para Notificacion CL 24 # 6- 74 APTO 3 PS 3 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. 3475471
Resolucion No. 247345-52

DE: 22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247345 de 19 DE NOVIEMBRE 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 19 DE NOVIEMBRE DE 2021 el sefior JULIO CESAR PINEDA identificado
con C.C. No. 19357926, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247345
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 232496 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 24 #
6- 74 APTO 3 PS 3 en el periodo facturados de Noviembre 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE
NOVIEMBRE DE 2021 en la que particip6 FERNANDO EMILIO TORRES MORENO 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°
P1515MMRSA68479AA el cual registra una lectura acumulada de 806 m3. Con
observacion: Se revis6 el predio el cual no existen fugas nota las instalaciones del
Acueducto se encuentran en buen estado nota el predio se encuentra desocupado hace
aproximadamente 2 meses

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2021 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién
del servicio, el medidor present6 una diferencia de 25 m3, avanzé de 775 a 800 m3, se
desvirtudé inconsistencia en el reporte del lector y aunque se encontraba desocupado, el
registro del medidor avanzo.

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.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de NOVIEMBRE 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.”

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.

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 NOVIEMBRE 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIO CESAR
PINEDA identificado con C.C. No. 19357926 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) JULIO CESAR PINEDA enviando citacibn a Direccion de
Notificacion:, CL 24 # 6- 74 APTO 3 PS 3 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: JULIO CESAR PINEDA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 232496 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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 22 DE NOVIEMBRE 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. 247365-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CESAR ALBEIRO GASPAR GIRALDO 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:

247365-52
Resolucion No

22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario CESAR ALBEIRO GASPAR GIRALDO
Matricula No 702571

Direccion para Notificacion CR 24 BIS # 21- 35 LA FLORIDA (BOSTON)

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. 247365-52

DE: 22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247365 de 22 DE NOVIEMBRE 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 22 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) CESAR ALBEIRO GASPAR GIRALDO identificado
con C.C. No. 10016033, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 247365 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 702571 Ciclo: 4 ubicada en: CR 24 BIS # 21- 35 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-11

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,
andlisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 702571 cuenta con el siguiente cobro:

Consecutivo Concepto Fecha Origen  Estado AfD Mes | Ano inical |Mes inicial | Valor
— Sz 5= ACLEF T
| 334376573|IST.0OM AcUEDUCTO B w“mmmﬂim $64.687,53
334376572 VA 29/10/20219: DIFER. CANCBLADD 2021 Ochule 0 ctubre § 12.290,64
£ 76.978,23

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
C18LA570110.

Al revisar el sistema de informacién comercial encontramos que el dia 29 de octubre de 2021, se
realizd visita con gedéfono, se cuenta con la siguiente observacion “Se revis6 el predio con el
gedfono el cual no se pudo detectar la fuga ya que es minima, registra tres décimas de litro por
minuto, nota se debe esperar a que la fuga aflore mas”

Cobro Geofono: NaN

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de noviembre de 2021, ha
facturado el cobro por instalacion domiciliaria referente al gedfono por valor de $ 76.978,23 segun
la visita realizada el dia 29 de octubre del 2021, no se pudo detectar la fuga y cuenta con la
observacion cobro gedéfono No Aplica, por error se realiz6 el cobro del servicio al predio con
matricula No. 702571, por tal razon se reliquida en el periodo de noviembre de 2021 los cobros
relacionados con él geéfono.



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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los valores facturados a la matricula No. 702571 por la Empresa, respecto al periodo
de noviembre de 2021, PRESENTE INCONSISTENCIA, por lo cual seran objeto de reliquidacion
por parte de este Departamento. La Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -76978 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
IVA 2021-11 462 0 0 0 12291 -12291
INST.DOM 2021-11 462 0 0 0 64688 -64688
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CESAR ALBEIRO GASPAR GIRALDO
identificado con C.C. No. 10016033 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CESAR ALBEIRO GASPAR GIRALDO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 24 BIS # 21- 35
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: CESAR ALBEIRO GASPAR GIRALDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 702571 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 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 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



L e

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. 20377-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20377-52

Fecha Resolucion Recurso 22 DE NOVIEMBRE DE 2021
RECLAMO 246955 de 21 DE OCTUBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 1 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario HERNAN LOAIZA HURTADO
Identificacion del Peticionario 10134830

Matricula No. 37176

Direccion para Notificacion CR7BIS#5A-26 PS 2 SANTANDER

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.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20377-52
DE: 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20377 DE 29 DE OCTUBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246955 DE 21 DE OCTUBRE 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) HERNAN LOAIZA HURTADO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10134830
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 246955-52 de 21 DE
OCTUBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula No. 37176 Ciclo 1, ubicada en la
direccion CR 7 BIS #5 A - 26 PS 2, Barrio SANTANDER en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE OCTUBRE DE 2021 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision porque afirma que no solicitd
duplicados y no se le debe realizar ningun cobro, se le rebajé uno y falta relquidar otro cobro, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

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

En atencién a la peticion radicada el 21 DE OCTUBRE DE 2021, mediante solicitud referente a la
matricula Nro. 37176, el Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas le informa
que, después de corroborar con nuestro Sistema de Informacion Comercial, se encontré que le dia 12 de
Octubre de 2021 se gener¢ la solicitud en nuestro centro de servicio para la entrega de duplicado de la
facturacion, por la cual nuestro se generd este cobro y no procede reliquidarlo, dado que se genero por
solictud del usuario.

Ahora bien, se encontré que por un error en nuestro mddulo de generacion de facturas se realizé un cobro
doble por este concepto por lo cual se procedera a reliquidar el valor de $3.150. quedando asi solo un
cobro procedente por el Duplicado de la facturacion.

Con el fin de dar respuesta al escrito de recurso de reposicion, se efectud analisis de la respuesta
del reclamo y del procedimiento realizado por la Empresa y se observa en el sistema de informacion
comercial, que el dia 22/10/2021, se generé en dos oportunidades duplicado de la factura del
periodo de octubre de 2021, y no figura el nombre del usuairo como solicitante del duplicado,

en el tramite del reclamo se accedio a reliquidar el valor de un duplicado considerando que fue
error en el momento de la generacién.

Sin embargo, el usuario continua inconforme, por lo tanto, se realiza revisién y se encuentra que
si genero6 el duplicado porque el pago fue realizado el mismo dia pasados 5 o 10 minutos despues
de generado el respectivo duplicado, pero no figura nombre del solicitante, pues esta generado
a nombre de la Aguas y Aguas de Pereira. por lo cual se accede a la solicitud del usuario y se
REVOCA la decision inicial.



Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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 COBRO POR SERVICIOS NO
PRESTADOS.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

ARTICULO 148 de Ia Ley 142 de 1994: - No se cobraran servicios no prestados, tarifas, ni conceptos
diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura
tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -3150 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. |ValorlLiq.| Valor | Rebajado
Liq. Fact. Fact.
NC COBRO 2021-10 462 0 0 0 3150 -3150
DUPLICADO
FACTURA

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por HERNAN LOAIZA HURTADO

contra la Resolucion No. 246955-52 de 21 DE OCTUBRE DE 2021, y REVOCA |a decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 37176 la suma de -3150. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su expedicion y contra esta no
procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

oy



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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 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. 20378-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JENNY MIRANDA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de
1994), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20378-52

Fecha Resolucion Recurso 22 DE NOVIEMBRE DE 2021
RECLAMO 246903 de 26 DE OCTUBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 1 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario JENNY MIRANDA

Identificacion del Peticionario 1088302448

Matricula No. 246587

Direccion para Notificacion CL 23 # 14- 72 CENTENARIO

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.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20378-52

DE: 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20378 DE 29 DE OCTUBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246903 DE 19 DE OCTUBRE 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) JENNY MIRANDA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1088302448 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion
No. 246903-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE
el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 246587 Ciclo 4, ubicada en la
direccion CL 23 # 14- 72, Barrio CENTENARIO en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-10,2021-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE OCTUBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que viven dos personas y el consumo es minimo, no esta de acuerdo
con el cobro del consumo, pues una llave no puede haber generado tanto consumo,  solicita
revisar cobro, y revocar la decisién, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declaré no
procedente la reclamacion, en la cual se le informo lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA93602AA, y con el propdsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se
evidencia en el sistema de informacion comercial la Resolucion 246938-52 del dia 20 de Octubre de
2021, la cual se confirma, y en la que se informd sobre su solicitud, asi:

Que consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 246587, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio |Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter  |Consumo CObservacidn Ohser»aclon General Promedio Tpo Dias Cons

ACUEDI 2021 Octubre 2 730 10 SIN OBSERWVACION ,.:EOFONO 3444705 Se reviso el predio no existen
fugas instalaciones en buen estado viven dos

ACUEDI 2021 Septiembre 1 730 550 25 MEDIDOR. GIRA COM LLANM personas Usuario que una llave terminal gue tiene

ACUEDI 2021  Septiembre 2 730 550 180 SIN OBSERVACION instalada adelante del medidor se habia quedado
abierta un poco ¥ no se dieron cuenta pend 100
mts por cobra

Una vez analizado el sistema comercial se verificd que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1715MMRSA93602AA.



Se procedio a revisar el sistema de informacion comercial encontrando que para el periodo de
septiembre de 2021 el medidor avanzo 180 m3, contando con la observacion “MEDIDOR GIRA CON
LLAVE CERRADA” por tal razén se facturo 25 m3 por consumo promedio, dejando 155 m3 de
consumo acumulado, de igual manera se procedio a revisar el predio con gedfono para descartar fuga
interna, revision realizada el dia 13 de octubre de 2021 por parte del funcionario JHON FREDDY
RAMOS RIOS indicando lo siguiente

“Se reviso el predio, no existen fugas, instalaciones en buen estado, viven dos personas
hace ocho meses. Nota me informa el usuario que una llave terminal que tiene instalada
adelante del medidor se habia quedado abierta un poco y se dieron cuenta muy tarde.
Lectura reportada en la visita 741 m3” reporte que deja claro que el predio no presenta fuga
interna y segun lo indicado por la usuaria “Nota me informa el usuario que una llave terminal
que tiene instalada adelante del medidor se habia quedado abierta un poco y se dieron
cuenta muy tarde” el consumo se generd por la utilizacion del servicid, por tal razén para el
periodo de octubre de 2021 se facturaron 75 m3, de los cuales 10 m3 son registrado por diferencia
de lectura, mas 65 m3 de consumo acumulado, quedando 90 m3 de consumo acumulado
pendientes por facturar, se envia OT No. 3457135 al Departamento de Cartera solicitando ajustar
el consumo acumulado pendiente por facturar de 100 m3 a 90 m3.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de septiembre de 2021 a facturado
los consumos por promedio, dejando consumo acumulado, para el periodo de octubre de 2021 a
facturado los consumos registrados en el aparato de medida, mas consumo acumulado del periodo de
septiembre de 2021.

(...)

Siendo asi las cosas, se confirma que 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. 246587 por la Empresa, respecto a
los periodos de septiembre y octubre de 2021, SON CORRECTOS.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente
en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de
Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho efectuar analisis de la decision
impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasién de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 13 de octubre de 2021
donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la
empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen
estado registraba una lectura acumulada de 741 m3, Se revisé el predio, no existen fugas,
instalaciones en buen estado, viven dos personas hace ocho meses. informa el usuario que una
llave terminal que tiene instalada adelante del medidor se habia quedado abierta un poco y se
dieron cuenta muy tarde. Lectura reportada en la visita 741 m3”.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la facturacion, se vislumbra
que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de
la SSPD, asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que queddé demostrado que la desviacion superd el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar los periodos de
SEPTIEMBRE Y OCTUBRE de 2021, inclusive noviembre donde el medidor avanzé 10 se



adicionaron 50 m3, se reliquidan al consumo promedio del predio a 10 m3..

En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en los periodos de
SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2021, revocandose asi la decisién inicial,
Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y si bien procede el recurso de apelacion, este
es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la
decision inicial y se concedio lo pedido

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

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 O PRODUCCION FACTURADO.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin acciéon 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.

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

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

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 medicion del consumo, razdn por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado
del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexién, nomenclatura del inmueble,



clase de uso o destinacién del predio, numero 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
desviacién significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo cual dard lugar a que pierda lo
cobrado por encima del promedio del usuario.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -726651 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO 2021-9 483 10 25 18979 47448 -28469
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2021-9 483 0 0 -1 0 -1
NC CONTRIB 2021-9 483 10 25 9534 23836 -14301
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2021-11 483 10 60 18979 113874 -94895
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB [ 2021-11 483 10 60 11141 66844 -55703
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2021-10 483 10 75 16242 121818 -105576
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2021-11 483 10 60 16242 97454 -81212
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-9 483 10 25 11141 27852 -16711
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-9 483 10 25 16242 40606 -24364
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2021-10 483 10 75 18979 142343 -123364
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB [ 2021-10 483 10 75 11141 83555 -72414
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-11 483 0 0 -1 -5 3
NC CONTRIB [ 2021-11 483 10 60 9534 57206 -47671
ACUEDUCTO
NC CONTRIB [ 2021-10 483 10 75 9534 71507 -61973
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por JENNY
MIRANDA en contra de la Resolucion No. 246903-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021, y
REVOCA Ia decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién..



ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 246587 la suma de -726651.
Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el
siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

o _"\_-H'.
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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 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. 20382-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERMILZUL MANZUR ACOSTA 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 20382-52

Fecha Resolucion Recurso 22 DE NOVIEMBRE DE 2021
RECLAMO 246869 de 14 DE OCTUBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 1 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario HERMILZUL MANZUR ACOSTA
Identificacion del Peticionario 10109249

Matricula No. 1126572

Direccion para Notificacion CR 7 #26-67 PS 1 LAGO URIBE

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.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20382-52

DE: 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20382 DE 3 DE NOVIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246869 DE 14 DE OCTUBRE 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) HERMILZUL MANZUR ACOSTA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10109249
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resoluciéon No. 246869-52 de 14 DE
OCTUBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1126572
Ciclo 2, ubicada en la direccién CR 7 # 26- 67 PS 1, Barrio LAGO URIBE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 3 DE NOVIEMBRE DE 2021 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvio el reclamo mencionado impugné la decisién argumentando que no es justo el
consumo facturado, para dos personas, el consumo promedio ha sido de 7 m3, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la interposiciéon de
nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicion, en la presente
instancia administrativa la empresa solamente se pronunciara respecto de las pretensiones
sobre las cuales versé el reclamo, (consumo del periodo de octubre de 2021) y en el acto
administrativo objeto de revision se le informé lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1126572 se ha facturado de la siguiente manera:

Servidic|Afio |Mes nActivo |Lect Actual Lect Anter |Consumo
ACUEDI 2021 Octubre 1 32 13 14

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1215MMCMX30359AA, Lectura Actual registrada en el sistema 34 m3.”

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid 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 14 de
octubre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones “Existe fuga por el agua stop

del sanitario. Se recomendo el arreglo.

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



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1126572 por la Empresa, respecto al periodo octubre de 2021, SON CORRECTOS, la empresa llego
a la conclusion de que esos consumos fueron generados debido a la fuga por agua stop del sanitario,
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.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente
en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de
Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho efectuar analisis de la decision
impugnada encontrando lo siguiente:

Se reviso el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se
presentd desviacién significativa del consumo en el periodo de OCTUBRE de 2021, y no se
investigo la causa de la desviacion y se cobrd el consumo total que registrd el medidor, el cual
avanzo en este periodo 14 m3 y se facturaron en su totalidad.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agot6 en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida,
habida cuenta que qued6 demostrado que la deviacion superé el 65% al promedio histérico 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
OCTUBRE de 2021, cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 7 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de
OCTUBRE de 2021. Se le reitera que debe cambiar los accesorios del tanque del sanitario,
para evitar escapes que afectan el consumo del predio y por esta cuasa no se reliquidaran mas
consumos, porque el usuario ya conoce la causa del aumento. (fuga visible en el sanitario)

revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicién 'y si bien procede el
recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se
REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido.

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

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor 0 usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales.

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -39129 detallado asi:

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

CONSUMO | 2021-10 470 7 14 11370 22739 -11370
ACUEDUCTO

NC CONTRIB [ 2021-10 470 7 14 7798 15597 -7798
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB [ 2021-10 470 7 14 6674 13348 -6674
ACUEDUCTO

AJUSTE A LADECENA | 2021-10 470 0 0 -1 0 -1
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2021-10 470 7 14 13285 26571 -13285
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por HERMILZUL
MANZUR ACOSTA en contra de la Resolucién No. 246869-52 de 14 DE OCTUBRE DE 2021, y
REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1126572 la suma de -39129. Dicha



acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

T

| o e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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 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. 20393-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20393-52

Fecha Resolucion Recurso 22 DE NOVIEMBRE DE 2021
RECLAMO 246915 de 20 DE OCTUBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 1 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario DAVID FUQUENES OSPINA
Identificacion del Peticionario 4304566

Matricula No. 753004

Direccion para Notificacion CR 6 #5 - 65 SANTANDER

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.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3467673

Resolucion No. 20393-52

DE: 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20393 DE 9 DE NOVIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246915 DE 19 DE OCTUBRE 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefnor(a) DAVID FUQUENES OSPINA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 4304566 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 246915-52 de 20 DE OCTUBRE DE
2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 753004
Ciclo 3, ubicada en la direccion CR 6 # 5 - 65, Barrio SANTANDER en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-8,2021-10, 2021-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 09 DE NOVIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo a través de la Resolucion No.
246915-52, por lo que impugné la decision argumentando que no se encuentra de acuerdo y
solicita: Que se revoque la decision y se proceda a con la exoneracion de los consumos efectuados
para los periodos de Agosto, Septiembre, Octubre de 2021, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisiébn impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la reclamacién a través de la Resolucion 246915-52 en la cual se le informé lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE OCTUBRE DE 2021
en la que participo la serfiora Rosa Matilde fuquenes martinez como usuario del servicio 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 tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL126781AA el cual registra una lectura acumulada de 1391 m3. Se visito predio, se
encuentra predio de tres pisos, se verifica medidor numero lectura y estado del mismo, se
reviso las instalaciones internas y sanitarias, y se encuentra dafio en el sanitario del piso tres,
por la bomba, se le recomendo a usuaria arreglarlo, me atendio la hermana del duefio que viven
en el piso uno. Situacion que confirma el incremento en los consumos registrados de los periodos
reclamados.

Los consumos registrados en el sistema de Informacion Comercial para el predio son:

Periodo Lect Lect Consu Causal
2021 Actual | Anter mo
Octubre| 1385 1302 83 SIN ANOMALIA

Septiembr| 1302 1200 102 | SIN ANOMALIA
&l




Agosto| 1200 1126 74 SIN ANOMALIA
Julio| 1126 1068 58 SIN ANOMALIA
Junio| 1068 992 76 SIN ANOMALIA

Para iniciar, es de aclarar que los periodos de JUNIO de 2021 y JULIO de 2021 ya fueron objeto de
Reclamo con la Resolucion 245740-52 del dia 06 de Agosto de 2021, por lo tanto, se confirma lo
resuelto y no seran tratados de nuevo.

En cuanto a los otros periodos reclamados a tratar, se reviso en el histdrico de lecturas del sistema de
informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de AGOSTO de 2021, en el
periodo de SEPTIEMBRE de 2021 y en el periodo de OCTUBRE de 2021, ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la alta
utilizacion del servicio y a la fuga evidenciada por dafio en la bomba del sanitario del piso 3, por lo
tanto, en el Periodo de AGOSTO se presenté una diferencia de 74 m3, avanzé de 1126 m3 a 1200 m3,
en el Periodo de SEPTIEMBRE presentd una diferencia de 102 m3, avanzo de 1200 m3 a 1302 m3, en
el Periodo de OCTUBRE presenté una diferencia de 83 m3, avanzé de 1302 m3 a 1385 m3, se
desvirtud inconsistencia en el reporte del lector y en el equipo de medida.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el
periodo de AGOSTO de 2021, en el periodo de SEPTIEMBRE de 2021 y en el periodo de OCTUBRE
de 2020 son lo adecuados y NO seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario,
actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se considerd ajustado a
derecho efectuar andlisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion al recurso, se efectu¢ visita técnica el dia 12 de Noviembre de 2021 donde se constaté 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 1407 m3, medidor
compartido para el piso 2 y 3, instalaciones en buen estado, se detect6 fuga en sanitario por rebose en el
tercer piso. Es de anotar que esta fuga fue detectada e informada al usuario en la visita realizada el 20 de
Octubre y a la fecha no ha sido reparada.

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

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  Agosto, Septiembre y Octubre de 2021, y se
confirmd la lectura, se determind que fue utilizaciéon del consumo, por lo cual el Grupo de Facturacion
cobro el consumo total que registré el medidor, el cual avanzd en estos periodos 74 m3, 102 m3 y 83
ma3.



Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté 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 super6 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 facturacién de Agosto, Septiembre y Octubre de 2021, cobrando
el consumo promedio histérico, equivalente a 52 m3.

£ Lecturas deflpredio 753004 | EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52)
Servicio Afio |Mes nActh 7 |Lect Actual Lect.ﬁ.nterl Consumo |Promedio (Tipo |Fec de lect |Ocupa| % desv (Tipo Consumo  |C
ACUEDUCTO 2021 Moviembre 1 1407 1385 22 72V 10-11-21 6 @1 -0.65 BAJOS
ACUEDUCTO 2021 Octubre 1 1385 1302 83 65 10-10-21 6 @1 0,28 NORMAL
ACUEDUCTO 2021]  Septiembre 1 1302 1200 102 E?Ij 10-09-218: @1 0,79 ALTO OFICINA
ACUEDUCTO 2021 Agosto 1 1200 112 74 52'4' 10-08-21 & @1 (.42 ALTO OFICINA
ACUEDUCTO 2021 ulio 1 1125 1068 58 EZI'I.I' 10-07-21 6 @1 (.12 NORMAL

En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en el periodo de Agosto, Septiembre
y Octubre de 2021, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en
este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido.

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.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -362784 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA DECENA | 2021-10 470 0 0 0 -2 2
AJUSTE A LA DECENA | 2021-9 470 0 0 0 -2 2




VERTIMIENTO 2021-10 470 26 57 49345 108180 -58835
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-10 470 26 57 42230 92582 -50351
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-8 470 26 48 42230 77964 -35733
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-9 470 26 76 42230 123442 -81212
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-9 470 0 0 -5 -3 -2
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-8 470 0 0 -5 0 -4
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-9 470 26 76 49345 144240 -94895
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-8 470 0 0 0 -2 2
AJUSTE A LA DECENA | 2021-10 470 0 0 -3 0 -3
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-8 470 26 48 49345 91099 -41754
ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin 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.

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber

entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omision, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.



En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa deberd 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 medicion 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 destinacion del predio, nimero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por DAVID FUQUENES OSPINA en contra

de la Resolucién No. 246915-52 de 20 DE OCTUBRE DE 2021, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 753004 la suma de -362784. Dicha acreditacién se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 22 DE NOVIEMBRE DE 2021



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. 1071-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA ELENA AYALA 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:

1071-52
Resolucion No

22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 1 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario GLORIA ELENA AYALA
Matricula No 1731355

Direccion para Notificacién MZ 5 CS 6 COODELMAR IV

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, 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

Senora:

GLORIA ELENA AYALA
MZ5CS6

Teléfono: 3122825253

Radicacion: 1071 del 29 DE OCTUBRE DE 2021

Matricula: 1731355 )

Movil de la Queja: ~ INCONFORMIDAD EN LA ATENCION DE CONDICIONES DE SEGURIDAD
O RIESGO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIA SOLICITA SE LE RECOJAN LOS
ESCOMBROS QUE LA EMPRESA GENERO AL HACER UN TRABAJO EN EL PREDIO DESDE
HACE DOS MESES Y MEDIO, SOLICITA LE TERMINEN EL TRABAJO QUE REALIZARON YA
QUE DEJARON UN HUECO, MANIFIESTA QUE LA AFECTACION AMBIENTAL ES MUY ALTA YA
QUE SE HAN GENERADO VECTORES POR EL HUECO Y ACCIDENTES

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

En atencion a la queja radicada el 29 DE OCTUBRE DE 2021 se remiti6é la solicitud a la
Subgerencia de Operaciones, para que procedieran a dar solucion a la quejay se informé lo
siguiente: La solicitud para la recoleccion de escomobros fue atendida el dia 21 de noviembre
de 2021. (se terminaron los trabajos y se recogieron los escombros), escombros generados
con la ejecucién de la orden de trabajo N° 3451186 realizada en el predio con matricula 1731355

La empresa Aguas y Aguas de Pereira le solicita disculpe dicho impase, y agradece su
preocupacién y la proteccion 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 queja presentada por la sefiora GLORIA ELENA AYALA identificado con C.C.
No. 33992144 por concepto de INCONFORMIDAD EN LA ATENCION DE CONDICIONES DE
SEGURIDAD O RIESGO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal a la sefiora GLORIA ELENA AYALA
enviando citacién a Direccién de Notificacion: MZ 5 CS 6 haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69



de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,
70 \
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pratane!
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. 7921-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) PEDRO PABLO DUQUE CATANO y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificaciéon 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:

7921-52
Resolucion No

22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario PEDRO PABLO DUQUE CATANO

Matricula No 19627800

Direccion para Notificacion 8QFLKIFéIIEEA 21 NUMERO 150-05 CERRITOS RESERVADO APARTA

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, 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

Sefor:

PEDRO PABLO DUQUE CATANO

CARRERA 21 NUMERO 150-05 CERRITOS RESERVADO APARTA - GALICIA
Teléfono: 3136823742

PEREIRA

Radicacion: No. 7921 Radicado el 9 DE NOVIEMBRE DE 2021
Matricula: 19627800 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: SOLICITO QUE SE EXCLUYA DE LA FACTURA
NUMERO 50501039, EL COBRO CORRESPONDIENTE AL CONCEPTO DE ASEO

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

En atencién a la peticion radicada el 9 DE NOVIEMBRE DE 2021, mediante el cual referencia
informacion relacionada con el cobro del servicio de Aseo prestado por la Empresa Atesa de
Occidente facturado en su recibo del Servicio de Acueducto y Alcantarillado, y de acuerdo a lo
evidenciado en el Sistema de Informacion Comercial al respecto comedidamente me permito
precisar lo siguiente:

Cabe anotar que, la Empresa Aguas y Aguas realiza facturacion conjunta para el cobro del servicio
de ASEO, vy en el contrato con las empresas aliadas como Atesa de Occidente, La Empresa
factura los cobros de acuerdo a la base de datos que mensualmente reporta ATESA, por lo tanto,
no se tiene injerencia en ellos y es la empresa aliada quién los modifica o los suspende. Por
ende, para los cobros por este concepto para la matricula Nro. 19627800, debe presentar los
respectivos documentos ante la Empresa ATESA requeridos en la Resolucion adjunta a su peticion,
que cita lo siguiente:

De acuerdo a lo anterior, SE REVOCA la decision inicial y se accede a la peticion del recurrente,
para la devolucion del dinero, el usuario debera aportar los siguientes documentos:

o Cuenta de Cobro que contenga: Beneficiario, identificacion, concepto de cobro, numero de cuenta
bancaria, banco, tipo, correo electronico para

notificar el pago (Opcional).(tener en cuenta razon social de Atesa, como Atesa de Occidente S.A.S
E.S.P)

o En caso tal que el usuario no tenga cuenta bancaria puede designar en escrito a otra persona que
tenga cuenta bancaria para realizar la reclamacion.

o Copia de la cedula.

o Certificacion bancaria con un plazo de expedicion menor a 3 meses.

o Documentacion en la cual se legitime su calidad de propietario del bien inmueble (si es certificado
tradicion no importa vigencia, es para legitimar

calidad).



o (En caso de no ser propietario se requiere adicionalmente autorizacion de este) documento
manual con respectivas firmas.

Dichos documentos, seran recibidos de manera Fisica en Oficina Torre Central segundo
piso, ATESA DE OCCIDENTE de Lunes a Viernes de 8:00am a 12:00m, con el fin de iniciar
revision y posterior inclusion en proceso devolucion.

Por lo tanto, es ante ellos que debe surtir el tramite respectivo, para la devolucién del saldo a favor
y cuando ellos lo retiren de la base de datos, se vera reflejado en la facturacion del periodo
siguiente de la matricula Nro. 19627800.

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

Dar por atendida la solicitud presentada por el sefior PEDRO PABLO DUQUE CATANO,
identificado con C.C. No 9870913 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior PEDRO PABLO DUQUE CATANO
enviando citacién a Direccion de Notificacion: CARRERA 21 NUMERO 150-05 CERRITOS
RESERVADO APARTA - GALICIA haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de
tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por cuanto la 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 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mliramos

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. 7947-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

7947-52
Resolucion No

22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIO RODRIGUEZ
Matricula No 299305

Direccion para Notificacién CL 30 # 4- 42 PRIMERO DE MAYO

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, 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

Senor (a):

MARIO RODRIGUEZ

CL 30 # 4- 42 - PRIMERO DE MAYO
Teléfono: 3117707746

PEREIRA

Radicacion: No. 7947 Radicado el 17 DE NOVIEMBRE DE 2021
Matricula: 299305 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA CAMBIO DE
LLAVE DE PASO, YA QUE SE HA SOLICITADO VARIAS VECES Y NO LO HAN HECHO
QUE PORQUE ESTA EMPOTRADA, Y NO HAN PIDIDO ARREGLAR UN DANO
INTERNO, NO LO HACEN PORQUE DEBEN DE CERRAR LA LLAVE DE PASO
PRINCIPAL.

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

En atencién a su escrito petitorio radicado el 17 de Noviembre de 2021, al respecto
comedidamente me permito precisar lo siguiente:

Se tramito ante la Subgerencia de Operaciones, para que procedieran a dar solucion al
requerimiento del usuario, y por medio del Departamento de Agua Potable, se atendi6 con
la orden de trabajo N° 3473304 del 19 de Noviembre de 2021, realizando el arreglo de la
llave de paso.

De igual modo, por parte del Departamento de Servicio al Cliente se le presentan excusas
al usuario por los contratiempos presentados.

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

Dar por atendida la solicitud presentada por el (la) sefior (a) MARIO RODRIGUEZ,
identificado con C.C. No 79336043 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este
acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARIO RODRIGUEZ
enviando citacion a Direccion de Notificacién: CL 30 # 4- 42 - PRIMERO DE MAYO
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase



acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 8354-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) MARGARITA OSORIO BEDOYA 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:

8354-52
Resolucion No

22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARGARITA OSORIO BEDOYA
Matricula No 391094

Direccion para Notificacién LT 16 EL PLUMON

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. 8354-52

DEL 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, al hacer un analisis de
nuestro Sistema de Informacién Comercial se encontré que por Avance tecnolégico, el
Departamento de medicidén gener6 la solicitud No. 3440167 el dia 09 de Septiembre de 2021, para
realizar el proceso del Cambio de Equipo de Medida, en el predio de matricula N°391094, de lo
cual, ante su solicitud de conceder mas tiempo para realizar el proceso, se remite peticion al
Departamento de Medicion, quienes informan que: Cumpliendo con el debido proceso y los
lineamientos de la Empresa , se postergara por 90 dias el proceso para el Cambio el Equipo
de medida en el predio, siendo este el plazo maximo permitido para dar espera a la usuaria.
De igual manera se solicita disculpas a la usuario por los inconvenientes presentados, se procedera
a realizar la revision del caso referente al trato dado por parte del personal encargado de realizar
cambios de medidores y se tomar las medidas correctivas.

Cabe anotar, que se hace necesario informar que el cambio trae consigo las ventajas que tiene
para el usuario la actualizacién del medidor teniendo en cuenta que la Empresa ha actuado dentro
de los lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medicion del consumo del
usuario para su posterior facturaciéon, donde se deriva la obligacion de los usuarios de reemplazar
los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo al Articulo 9, numeral 9.1 en
concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos
tecnoldgicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision
reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las
categorias de los municipios establecida por la ley.”

Respecto al cobro del mismo, la Empresa encuentra su fundamento en el entendido en que es una
obligacion del usuario reemplazarlos cuando la Empresa lo exija, y cuyos conceptos estaran a cargo
del propietario, usuario o suscriptor del servicio, por lo cual, resulta a todas luces improcedente, de
conformidad con los articulos 135 y 144 de la Ley 142 de 1994, que predican los siguiente:

Ley 142 de 1994:

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



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

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

(...)

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

RESUELVE:

PRIMERO: Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, dar
por atendida la peticién interpuesta por la sefiora MARGARITA OSORIO BEDOYA , se postergara
por 90 dias el proceso para el Cambio el Equipo de medida en el predio, siendo este el plazo
maximo permitido para dar espera a la usuaria.

SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision a la sefiora MARGARITA
OSORIO BEDOYA, quien para los efectos podra ser citado en la siguiente direccién: LT 16 -
BARRIO: EL PLUMON. en la ciudad de Pereira.

TERCERO: Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Atentamente,



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 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. 8356-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefor(a) ALICIA SIERRA RODAS 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:

8356-52
Resolucion No

22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ALICIA SIERRA RODAS
Matricula No 587865

Direccion para Notificacion CR 16 BIS # 8- 43 APTO 302 PINARES DE SAN MARTIN

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. 8356-52
DEL 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

SE ANULA ORDEN DE CAMBIO DE MEDIDOR N° 3423508 GENERADA POR EL
GRUPO DE MEDICION PARA EL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No.
587865.

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

CONSIDERANDO

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

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

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

Teniendo en cuenta la inconformidad presentada por la usuaria no conforme con el cambio
de medidor notificado con la solicitud 3423508, indica que el medidor del predio no se
encuentra en mal estado ni frenado, y este funciona con normalidad y el medidor N°
P1315MMCEL33866AA fue instalado en el afio 2014.

Una vez revisado el Sistema Comercial se envié al personal técnico del area de Servicio al
cliente para verificar que efectivamente en el predio 587865 en el medidor no presentara
ninguna inconsistencias o anomalias, obteniendo la siguiente observacion “Medidor
funciona con normalidad”, por ende, le comunicamos que no es necesario su cambio y
este despacho procedera a revocar cualquier tipo de actuacion referente al cambio de
medidor frente a dicho predio.

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



Teniendo en cuenta los hechos expuestos, este Departamento, procedié a solicitar al
Departamento de Control de Perdidas que se cancele la solicitud N° 3423508,
generada por la causal de MEDIDOR EN MAL ESTADO Y SE ABSTENGA DE
PROCEDER A LA SUSPENSION TEMPORAL DEL CONTRATO DE PRESTACION DEL
SERVICIO DE ACUEDUCTO en el predio ubicado en la CR 16 BIS # 8- 43 APTO 302
PINARES DE SAN MARTIN con matricula 58786

FUNDAMENTOS DE DERECHO

DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION DEL CONSUMO

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

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

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

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

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

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



condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a
tener por resuelto el contrato.

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

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

RESUELVE:

Articulo 1°. Abstenerse de Suspender el contrato de prestacion del servicio de
acueducto con la colateral suspension del servicio publico de acueducto al predio que se
surte del servicio de la matricula No. 587865, CR 16 BIS # 8- 43 APTO 302, barrio:
PINARES DE SAN MARTIN, porque el medidor no se encuentra frenado o en mal estado y
la Empresa socializé el cambio invocando esta causal. Se anula solicitud N° 3423508.

Articulo 2°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor
del servicio, aun no siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida,
esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe
de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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 4°. Con el acto de citacion para notificacién, enviar copia de la presente
Resolucién de terminacion del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en {VISTA_164.divi nompoblado}, el 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

Atentamente,



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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



