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. 247268-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MIRIAM RODRIGUEZ PARRA 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:

247268-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MIRIAM RODRIGUEZ PARRA
Matricula No 1800648

Direccion para Notificacion MZ 34 CS 35 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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. 247268-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247268 de 12 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 12 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MIRIAM RODRIGUEZ PARRA identificado con
C.C. No. 42108838, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 247268 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1800648 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 34 CS 35 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-6,2021-7

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacion,
analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, “En ningun
caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se
pronunciara y tomara decisiébn administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de
facturacion. Es decir, desde Julio a Noviembre de 2021.

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente, dicha consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor
de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de
caducidad que opera a favor de las empresas.

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.
P2115MMRAL139309AA el cual registra una lectura acumulada de 15 m3.

Se observa en el sistema que la Empresa a través de la Resolucién 246706-52 del 05 de Octubre reliquidé los
consumos facturados al predio en los periodos de Agosto y Septiembre de 2021 a 0 m3, igualmente para el
periodo de Octubre de 2021 factur6 0 m3. Para el periodo de Noviembre de 2021 la Empresa reemplazé el
equipo de medida y se facturé consumo por diferencia de lectura.

Ahora, para el periodo de Julio de 2021 el lector reporto la novedad de Medidor Frenado y el sistema facturo
consumo promedio de 16 m3, teniendo en cuenta lo manifestado de buena fe por el usuario de que el predio
se encontraba desocupado, la Empresa considera procedente reliquidar el periodo de Julio de 2021 a 0 m3, se
confirma el cobro por los cargos fijos.



En cuanto a la solicitud del usuario de abonar el saldo a favor al cobro por concepto de medidor, se verifica en
el médulo de facturacion y a la fecha la matricula no tiene saldo a favor, el valor de la reliquidacién por valor de
$ 88.114 se cruzé con la facturacién del periodo de Octubre por valor de $ 6.573,833 y generé abono a la
facturacion del periodo de Noviembre de 2021 por valor de $ 81.540 pesos. En este momento el usuario
presenta una facturacién pendiente de pago por valor de $ 177.340 pesos.

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.
1800648 por la Empresa, respecto al periodo de Julio de 2021, seran objeto de modificacion, por
lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38943 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2021-7 414 0 0 -5 0 -5
DECENA
ND SUBSIDI 2021-7 414 0 13 0 -9536 9536
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-7 414 0 13 0 -8122 8122
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-7 414 0 16 0 26032 -26032
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-7 414 0 16 0 30564 -30564
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por MIRIAM RODRIGUEZ
PARRA identificado con C.C. No. 42108838 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MIRIAM RODRIGUEZ PARRA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 34 CS 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: MIRIAM RODRIGUEZ PARRA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1800648 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 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 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 247274-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247274-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario AICARDO VALENCIA RESTREPO
Matricula No 160051

Direccion para Notificacién CR 9 # 14- 71 PS 2 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3472997
Resolucion No. 247274-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247274 de 16 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 16 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) AICARDO VALENCIA RESTREPO identificado con
C.C. No. 75035944, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247274 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 160051 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 14- 71 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-10,2021-11,2021-9.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 160051, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic| Afio  |Mes nActy T |Lect Actual |Lect Anter | Consumo Fec de lect |(Observacidn Observauon GE Promedio [Tipo | Dias
= T T N NSO s o -
ACUEDI 2021 Octubre 50 8/10/2021 7 MEDIDOR FREMADO |2 'I.-'ERIFICA LECTURA OCUP. PERSON
ACUEDI 2021 Septiembre 1 770 784 47 8/058/2021 ¢ MEDIDOR. FREMADO CNL i L B L, 3

SISTEMA SEGUIMIENTOS A PREDIOS |
SERVICIOS DIRECTOS, FRENADO, TA
COBRA COMSUMOS PROMEDIO EM VT
PREVIA 5E VERIFICA LECTURA MO SE
REVISAR PREDIO S50LO

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.
P1715MMRSA98163AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 23 de
noviembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
JHON FERNANDO RENDON “Se visito predio, se verifica medidor numero lectura y estado
del mismo. Me atendi6 el sefior administrador. Se revisé sanitarios tres, lavamanos tres,
lavadero dos, lavaplatos uno, ducha tres, y todo esta en buen estado. Funciona residencia
con varias piezas. Medidor no registra consumo con llaves cerradas. No se ve que el
medidor sea manipulado. Medidor sin brazalete. Lectura actual registrada en la visita 875
m3”



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de septiembre, octubre vy
noviembre de 2021 a facturado los consumos por promedio, con base en lo establecido en el
inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos
que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio
que se cobre al suscriptor o usuario.” Segun los reportes de lectura, se cuenta con la siguiente
observacién “SE VERIFICA LECTURA OCUP. PERSONAS 10, CON CNL SE ANALIZA CON
COMPORTAMIENTO Vrs. SISTEMA SEGUIMIENTOS A PREDIOS CON SERVICIOS DIRECTOS,
FRENADO, TAPADOS SE COBRA CONSUMOS PROMEDIO, EN VISITA DE PREVIA SE
VERIFICA LECTURA NO SE PUDO REVISAR PREDIO SOLQO” ahora bien es importante tener en
cuenta que el medidor registra un consumo muy bajo, no registra el consumo que deberia para una
ocupacion de 10 personas, por lo que se esta realizando cobro por promedio segun nivel de
ocupacién y se encuentra que el predio cuenta con la OT No. 3390151 para cambio me medidor ya
que se reporta como frenando, se solicita al departamento de CPNT revisar el caso y realizar el
cambio del medidor lo antes posible, para garantizar el registro correcto del consumo del predio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos facturados a la matricula No. 160051 por la Empresa, respecto a los
periodos de septiembre, octubre y noviembre de 2021, SON CORRECTOS, por lo cual no seran
objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por 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”.

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por AICARDO VALENCIA RESTREPO
identificado con C.C. No. 75035944 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)
AICARDO VALENCIA RESTREPO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 9 # 14- 71 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: AICARDO VALENCIA RESTREPO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 160051 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 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 247272-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA EUCARIS TREJOS GAVIRIA 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:

247272-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA EUCARIS TREJOS GAVIRIA
Matricula No 180240

Direccion para Notificacién CR 13 # 16- 12 OLAYA HERRERA

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. 3472007
Resolucion No. 247272-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247272 de 16 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 16 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARIA EUCARIS TREJOS GAVIRIA identificado
con C.C. No. 25064061, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 247272 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 180240 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 13 # 16- 12 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
180240, se ha facturado de la siguiente manera:

k) Lecturas delpredio 180240 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52)

ﬁ&wiu’o 'Ano ;Mes -in.ﬁ.cﬁ\to Lect AchJaI-ELect Anter iConsumo iPromedio_|T||:|0 nge IE-ID_mEa!Obsewaci-é-n [
| JACUEDUCFO 021 Naviembre 1 683 67d # 13V 1w '.i-‘. CONSUMO DE AGUA ACUMULADA '}
| %ACUEJUCI'O 021 Noviembre 2 683 673 10 B3V 0e1-T |£,-J 5IN OBSERVACION i
EACUEDLICFO 2021 Octubre 1 o7d 663 13 13V 0e10-aT !;H 5IN OBSERVACION 1
‘ ?ACUE:IUCI'O 021 Septiembre 1 083 651 14 12V 0e09-2l6: Iﬂ 5IN OBSERVACION 1
| [ACUEDUCTD 2021 Agosto 1 @5l 639 12 12y 0708217 |£-1' 5IN OBSERVACION 1
FACUEDLICI'O 021 Julio 1 639 626 13 11V 0807218 |4 SINOBSERVACION :
idg.ﬁ.CUEDUCF 0 2021 Junig 1 626 556 l_l_i 11y 08de-A11 I__' Cone.Pendte x facturar Res 008 |
‘_EACUEDUCI'D 2021 Junio Z 66 556 n vy 0gde-21L ,_L,{ 5IN OBSERVACION 1
E. :ACUEDUCFO 2021 Mayo 1 256 3 13 0V 070521% [F SINOBSERVACION 1

i |ACUEDUCTD 2021 Abri 1 543 531 12 0V 0804211 [Z] SINOBSERVACION 1

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 REVISA LAS INSTALACIONES DEL PREDIO Y ESTAN EN BUEN ESTADO, COMO TAMBIEN SE
ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, SIN ANOMALIAS. LECTURA ACTUAL 691 m3”.



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

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 10 de Noviembre en donde manifiestan que “se cobran 39 mts de 69 mts pend de
meses anteriores y del actual se revisé predio se encontré instalaciones en buen estado sin fugas
visibles medidor normal ocup.2 personas pend 30 mts por cobrar.”

Se analiza el médulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Noviembre de 2021 ha
facturado 39 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Junio 2021.

Para el periodo de Junio de 2021 el medidor avanzo de 556 m3 a 626 m3 arrojando una diferencia de 70 m3,
de los cuales se facturaron 11 m3 por consumo promedio, dejando pendiente por facturar 69 m3. Una vez
realizadas las revisiones por el grupo de previa, el grupo de facturacion considero pertinente facturar el
consumo acumulado al predio.

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. 180240 por la
Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, mas consumo acumulado por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA EUCARIS TREJOS GAVIRIA
identificado con C.C. No. 25064061 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA EUCARIS TREJOS GAVIRIA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 13 # 16- 12 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA EUCARIS TREJOS GAVIRIA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 180240 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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. 247278-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LIDA VICTORIA PATINO GOMEZ 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:

247278-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LIDA VICTORIA PATINO GOMEZ
Matricula No 262923

Direccion para Notificacién CR 12 # 24- 78 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. 3473309
Resolucion No. 247278-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247278 de 16 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 16 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LIDA VICTORIA PATINO GOMEZ identificado con
C.C. No. 42062241, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247278 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 262923 Ciclo: 1 ubicada en: CR 12 # 24- 78 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, visita efectuada el dia 23 de
noviembre de 2021 en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
JHON FERNANDO RENDON “ Se visito predio, se verifica medidor, numero, lectura y estado
del mismo. Se encuentra medidores trocados, corregir. Matricula 262923, medidor
P2015MMRAL135846, lectura 48 m3, corresponde al numero 24-78, piso dos. Matricula
262915, medidor P1715MMRSA 101299, lectura 1338 M3, corresponde al piso uno, funciona
un almacén de repuestos la casa de la campana, Todas las instalaciones internas y
sanitarias de los dos predios se encuentran en buen estado. Lectura actual registrada en la
visita 48 m3".

El inmueble tiene el medidor y las lecturas trocadas por lo que se remite copia al grupo de Previa a
la Facturacion para que actualice las lecturas y copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas
para que modifique los medidores en cada una de estas matriculas, de la siguiente manera:

CR12#24-78 MATRICULA 262923 MEDIDOR P2015MMRAL135846AA LECTURA
48 M3

CR12#24-76 MATRICULA 262915 MEDIDOR P1715MMRSA101299AA LECTURA
1338 M3

A la matricula 262923 se reliquidaran los consumos facturados en el periodo de noviembre de 2021
de 28 m3 a 6 m3, segun reporte del MEDIDOR P2015MMRAL135846AA el cual es correcto para
este predio.

El grupo de facturacion y cartera procedio a corregir los datos en ambas matriculas y en el sistema



se encuentran grabados correctamente los medidores y actualizadas las lecturas, por lo tanto, para
el periodo de diciembre de 2021 la Empresa facturé a cada una de las matriculas el consumo
correcto por diferencia de lectura.

En consecuencia, se procede a MODIFICAR a la matricula 262923 los consumos facturados en el

periodo de NOVIEMBRE DE 2021. La Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -77494 detallado asi:

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

CONSUMO 2021-11 411 6 28 9745 45479 -35733
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-11 411 6 28 11387 53141 -41754

ALCANTARILLADO
2021-11 411 0 0 -3 0 -3

AJUSTE A LA 2021-11 411 0 0 -3 0 -3

DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 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 PROCEDENTE el reclamo presentado por LIDA VICTORIA PATINO GOMEZ
identificado con C.C. No. 42062241 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) LIDA
VICTORIA PATINO GOMEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 12 # 24- 78 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: LIDA VICTORIA PATINO GOMEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 262923 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 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 23 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. 247296-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE ARBEY OCAMPO OCAMPO 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:

247296-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JOSE ARBEY OCAMPO OCAMPO
Matricula No 125443

Direccion para Notificacién CL 16 #6- 72 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 247296-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247296 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) JOSE ARBEY OCAMPO OCAMPO identificado
con C.C. No. 10102970, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 247296 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 125443 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 16 # 6- 72 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 calificacién)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 125443, con direccion CL 16 No. 6- 72 Barrio CENTRO, cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N° P1515MMRSA69625AA el cual registra una lectura acumulada de 1809 m3.

Se observa en el médulo de facturacién que la Empresa descongelé para el periodo de Julio de
2021 el valor de $ 1.013.140,430 pesos.

Este valor descongelado obedece a que el usuario interpuso Recurso de Reposicion en Subsidio de
Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, la Empresa a traves de la
Resolucion 18115 del 10 de Agosto de 2018 y la Resolucion 18237 del 05 de Septiembre de 2018,
se confirm6 el consumo facturado correspondiente al periodo de Julio y Agosto de 2018 y congelo
el valor de $ 1.013.140,430 mientras se surtia el debido proceso ante la SSPD.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de la Resolucién 20208300029235
y 20208300023245 modificod el consumo facturado en el periodo de Julio y Agosto de 2018,
cobrando consumo promedio de 26 m3 y 36 m3, y se reliquidaron los mt3 restantes, reliquidacion
que arrojo un valor de $ 841.876,97 y 665.969,31 y se acredité como saldo a favor en el periodo de
Abril y Mayo de 2020, como el predio contaba con el saldo a favor las facturas de Mayo a
Noviembre de 2020 se cruzaron con el saldo a favor y el usuario no tuvo que realizar pago en estos
periodos.

Se le aclara al usuario que en el momento de aplicar el fallo de la SSPD la reliquidacion el sistema
no se cruzé con el valor congelado y por esta razén se gener6 el saldo a pagar por el usuario.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el cobro facturado a la matricula No. 125443 por la Empresa en el periodo de NOVIEMBRE
DE 2021, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento, ya
que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE ARBEY OCAMPO OCAMPO
identificado con C.C. No. 10102970 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JOSE ARBEY OCAMPO OCAMPO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 16 # 6- 72 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE ARBEY OCAMPO OCAMPO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 125443 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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



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

recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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. 247299-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LINA ROCIO DEL PILAR ALVARADO 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:

247299-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LINA ROCIO DEL PILAR ALVARADO
Matricula No 19615172

Direccion para Notificacion CARRERA 44 No. 86 B - 05 MZ 4 TORRE 17 APTO 103 SAN JOAQUIN

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. 3473129
Resolucion No. 247299-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247299 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 la sefiora LINA ROCIO DEL PILAR ALVARADO
identificado con C.C. No. 51693467, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247299
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 19615172 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CARRERA 44 No. 86
B - 05 MzZ 4 TORRE 17 APTO 103 en los ©periodos facturados
2021-6,2021-7,2021-8,2021-9,2021-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que particip6 JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se
determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA104373AA el cual registra una lectura
acumulada de 61 m3. En este predio se programo visita desde el viernes para hoy en la
manana , se llama telefonicamente a la reclamante varias veces y se va a buzon, al visitar el
apartamento en la torre 17 ha sido dificil entrar pues los usuarios manejan su propia llave,
se espera a que alguien salga, después de un rato se ingresa y se encuentra medidor en
buen estado, en predio no hay nadie, apartamento con enseres pero no habitado, desde el
medidor no se evidencian anomalias. Situacién que no da claridad sobre otra posible causal que
pueden estar generando los consumos reclamados, diferente a la utilizacién normal del servicio.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revision técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en proximas
oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacion se
requiera de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar
establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a
las instalaciones del inmueble.

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

Periodo Lect Lect Consumo Observacion
2021 Actual Anter




Octubre 60 59 1 SIN OBSERVACION
Septiembre 59 58 1 SIN OBSERVACION
Agosto 58 57 1 SIN OBSERVACION
Julio 57 57 0 SIN OBSERVACION

Junio 57 55 2 SIN OBSERVACION

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa, en el periodo de
JUNIO de 2021, en el periodo de JULIO de 2021, 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 equipo de medida, el registro en el consumo se debe a la utilizacion del
servicio, aun el predio sin ocupacion, lo cual es responsabilidad del usuario, se tomé lectura y el
medidor presenté una diferencia de 2 m3, 0 m3, 1 m3, 1 m3 y 1 m3 respectivamente, en el Periodo
de Junio de 2021 avanzé de 55 m3 a 57 m3, en el Periodo de Julio de 2021 permanecié en 57 m3,
en el Periodo de Agosto de 2021 avanzé de 57 m3 a 58 m? y en el Periodo de Septiembre de 2021
avanzo de 58 m3 a 59 m3 y en el Periodo de Octubre de 2021 avanzd de 59 m3 a 60 m3, prueba
fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida
y en el reporte del lector.

Cabe anotar que, la disminucién en los consumos del periodo de Octubre de 2021 al periodo de
Noviembre de 2021, corrobora la ausencia de fugas y danos en los periodos reclamados del predio.
El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente, actuando
de conformidad con la Ley 142 de 1994.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
en el periodo de JUNIO de 2021 por 2 m?, en el periodo de JULIO de 2021 por 0 m3, en el periodo
de AGOSTO de 2021 por 1 m3, en el periodo de SEPTIEMBRE de 2021 por 1 m?3, el periodo de
OCTUBRE de 2021 por 1 m3, son los adecuados y no seran modificados, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los



contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LINA ROCIO DEL PILAR
ALVARADO identificado con C.C. No. 51693467 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora LINA ROCIO DEL PILAR ALVARADO enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CARRERA 44 No. 86 B - 05 MZ 4 TORRE 17 APTO 103 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: LINA ROCIO DEL PILAR ALVARADO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19615172 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se 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, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247328-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247328-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario RUBIELA ZULUAGA
Matricula No 886143

Direccion para Notificacién CL 11 #9- 35 A COMUN 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. 3474048
Resolucion No. 247328-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247328 de 18 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) serior(a) RUBIELA ZULUAGA identificado con C.C. No.
34051663, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247328 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 886143 Ciclo: 1 ubicada en: CL 11 # 9- 35 A.COMUN en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-10,2021-11

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
886143, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo L
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Consumo por promedio
Noviembre 22 m3 22 m3 0m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio
Octubre 22 m3 22 m3 0m3 12 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 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 REGISTRANDO NORMAL, CON
LLAVE DE PASO CERRADA, DONDE SOLO FUNCIONA PARA POSETA DEL EDIFICIO , LA CUAL ESTA
SIN ACTIVIDAD, CON COSAS Y OBJETOS ENCIMA, SIN ANOMALIIAS. LECTURA ACTUAL 22 m3”.

En el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial, se observa que durante el periodo de
Octubre y Noviembre de 2021 el medidor registro diferencia de lectura de 0 m3, y el lector reporto la
novedad MEDIDOR FREANDO, razén por la cual, el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 12
m3 y 13 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 usuario no esta utilizando el servicio por tratarse de un garaje.
Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectu6 un cobro indebido durante el periodo de Octubre y
Noviembre de 2021, razén 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 Informacién Comercial de la Empresa se



concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
886143 por la Empresa, respecto al periodo de Octubre y Noviembre de 2021, seran objeto de
modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -76870 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2021-10| 421 0 0 0 -4 4
DECENA
AJUSTE A LA 2021-11 421 0 0 -4 -3 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-10| 421 0 12 0 -2475 2475
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-11 421 0 13 0 24673 -24673
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-10| 421 0 12 0 -2892 2892
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-11 421 0 13 0 21115 -21115
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-11 421 0 13 0 -3133 3133
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-10| 421 0 12 0 19491 -19491
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-11 421 0 13 0 -2682 2682
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-10| 421 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-10| 421 0 12 0 22775 -22775
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-11 421 0 0 0 -2 2
DECENA

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 cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBIELA ZULUAGA identificado con C.C.
No. 34051663 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
RUBIELA ZULUAGA enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CL 11 # 9- 35 A.COMUN 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: RUBIELA ZULUAGA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 886143 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
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 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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. 247326-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247326-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUZ MARINA RIOS
Matricula No 166538

Direccion para Notificacién CL 16 # 16- 33 MEJIA ROBLEDO

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. 3474013
Resolucion No. 247326-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247326 de 18 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LUZ MARINA RIOS identificado con C.C. No.
34051478, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247326 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 166538 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 16 # 16- 33 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 166538, se ha facturado de la siguiente manera:

Servico | Afio | Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter |(Consumo |Fec de lec|Observacdian
ACLUEDI 2021 Moviembre 1 2134 2112 22 8/11/2021 SIN OBSERVACION

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.
P1415MMRSA56602AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 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, se
revisan las instalaciones, el primer piso se encuentra desocupado y el segundo habitan 2
personas y todo esta en buen estado, sin anomalias. Lectura actual registrada en la visita
2142 m3”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de noviembre de 2021 a facturado
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero
del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 22 de noviembre de 2021, el medidor y las
instalaciones se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al convencimiento que los consumos



se deben a la utilizacion del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
166538 por la Empresa, respecto a los periodos de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron generados por la utilizacién del
servicio, segun lo registrado en el aparato de medicion, por lo cual no seran objeto de modificacién
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por 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”.

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.ASE.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARINA RIOS identificado con
C.C. No. 34051478 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
MARINA RIOS enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 16 # 16- 33 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: LUZ MARINA RIOS la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 166538 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 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 23 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. 247341-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MYRIAM ESTRELLA SEPULVEDA HERNANDEZ 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), razén por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

247341-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MYRIAM ESTRELLA SEPULVEDA HERNANDEZ
Matricula No 1117506

Direccion para Notificacién CS 77 EL ROSAL

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. 3475469
Resolucion No. 247341-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247341 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 la sefiora MYRIAM ESTRELLA SEPULVEDA
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 35490132, obrando en calidad de Propietario
presentd6 RECLAMO No. 247341 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1117506 Ciclo:
11 ubicada en: CS 77 en los periodos facturados AGOSTO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE
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:  (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE
NOVIEMBRE DE 2021 en la que particip6 la sefiora Mirian Sepulveda como usuario del
servicio publico y JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se
determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° M1315MMCEL039972AA el cual
registra una lectura acumulada de 1380 m3. Con observacion: se encuentra medidor en
buen estado, ahora se revisa las instalaciones de la casa y no se detectan fugas, pero se
observa que hubo arreglo que segun reclamante se hizo hace 15 dias en de tuberia interna
reflejada en la pared de una de las habitaciones de la casa 76 osea de enseguida donde
pasa la tuberia de la casa reclamante, actualmente sin anomalias.(Foto)

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afecté el consumo de los periodos
de AGOSTO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2021, por lo tanto, este Departamento
considera procedente modificar el consumo facturado por la fuga imperceptible que se
presenta al consumo promedio, el cual es de 18 m3.
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Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un

uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE Y
OCTUBRE DE 2021 al consumo promedio historico del predio, el cual es de 18 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -419138 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2021-8 408 5 14 8121 22739 -14618
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-9 408 5 71 8121 115321 -107200
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-10| 408 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-9 408 5 71 9490 134751 -125261
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-10| 408 5 49 8121 79588 -71467
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-8 408 5 14 9490 26571 -17081
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-10 | 408 5 49 9490 92997 -83508
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-9 408 0 0 -2 -4 1
DECENA
ALCANTARILLADO




AJUSTE A LA 2021-8 408 0 0 -2 0 2
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MYRIAM ESTRELLA
SEPULVEDA HERNANDEZ identificado con C.C. No. 35490132 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 sefior(a) MYRIAM ESTRELLA SEPULVEDA HERNANDEZ enviando citacién
a Direccion de Notificacion:, CS 77 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: MYRIAM ESTRELLA SEPULVEDA HERNANDEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1117506 a partir de la fecha de Notificacién de
la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 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. 247348-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JACKELINE RODRIGUEZ 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:

247348-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JACKELINE RODRIGUEZ
Matricula No 305110

Direccion para Notificacién CL 35 # 3 B- 16 CANARTE

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. 3475568
Resolucion No. 247348-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247348 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) JACKELINE RODRIGUEZ identificado con C.C.
No. 42087109, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247348 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 305110 Ciclo: 3 ubicada en la direcciéon: CL 35 # 3 B- 16 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.
305110, se ha facturado de la siguiente manera:

L Lecturas def predio 305110 | EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SASESP (52

Servido Ao Mes nhctivo Lect Actual |Lect Anter Consumom:dio\mao Fec delect |Ocupa Chservadon

ACLEDLCTO EDZI Noviembre 1 Ioom ! ny W27 |Z/1 MEDIDOR RECTEN CAMETADO
MUDUCTO 220 Ocbe 1 104 104 § UV W0-0-207 |G SN OBSERVACION
MUDUCTO 22 Seiembre 1 1045 1036 5 RV 16 |Z/1 SN BSERVACION
ACEDUCTO 2021 Agse 1 0% W® 10 2V 10987 |Z/1 SIN OBSERVACION

—

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 23 de Noviembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FERNANDO EMILIO TORRES
MORENO “SE REVISO EL PREDIO EN EL CUAL NO EXISTEN FUGAS, INSTALACIONES DEL
ACUEDUCTO SE ENCUENTRAN EN BUEN ESTADO, MEDIDOR ESTA RECIEN CAMBIADO CON UNA
LECTURADE 8 m3”.

Con relacion al consumo facturado en el periodo de Noviembre, se observa que el dia 28 de Octubre de 2021
se instalé nuevo medidor No. P2115MMRAL141323AA en el predio, se verifica que el periodo completo de



facturacion para este predio respecto al mes de Noviembre de 2021 va desde el 11 de Octubre al 10 de
Noviembre de 2021, en donde el nuevo instrumento de medida no obtuvo una lectura del periodo completo y
por esta razén la empresa facturo el consumo promedio del predio de 11 m3.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 305110 por la Empresa, respecto al periodo
NOVIEMBRE de 2021, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por cobro promedio, por lo cual no
serén objeto de reliquidacion, alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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.ASE.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JACKELINE RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 42087109 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)
JACKELINE RODRIGUEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 35 # 3 B- 16 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: JACKELINE RODRIGUEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 305110 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 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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. 247382-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247382-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario NORA HERRERA
Matricula No 126490

Direccion para Notificacién CL 17 # 1A- 15 SANTA TERESITA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3477145
Resolucion No. 247382-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247382 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) NORA HERRERA identificado con C.C. No.
42050371, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247382 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 126490 Ciclo: 3 ubicada en: CL 17 # 1A- 15 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
126490, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Consumo por promedio
Noviembre 569 m3 569 m3 0m3 16 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 23 de Noviembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FERNANDO EMILIO TORRES
MORENO “SE VISITO EL PREDIO, EL CUAL SE ENCUENTRA DESOCUPADO, SE OBSERVO EL
MEDIDOR DURANTE 10 MINUTOS EL CUAL NO PRESENTA REGISTRO, SE LLAMO AL NUMERO
CELULAR EN CUAL NO RESPONDEN. LECTURA ACTUAL 570 m3”.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante el periodo de
Noviembre de 2021 el medidor registro diferencia de lectura de 0 m3, y el lector reporto la novedad MEDIDOR
FREANDO, razon por la cual, el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 16 m3, mas los cargos
fijos.

Teniendo en cuenta lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica que el predio se
encuentra desocupado. Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el
periodo de Noviembre de 2021, razdn 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 Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
126490 por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2021, seran objeto de
modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -50543 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO 2021-11 414 0 16 0 30366 -30366
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-11 414 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-11 414 0 13 0 -2682 2682
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-11 414 0 13 0 -3133 3133
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-11 414 0 16 0 25988 -25988
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 o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrarda el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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



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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 NORA HERRERA identificado con C.C.
No. 42050371 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
NORA HERRERA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 17 # 1A- 15 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: NORA HERRERA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 126490 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247385-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO DIAZ 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:

247385-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO DIAZ
Matricula No 147199

Direccion para Notificacién CR 5 # 15- 19 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3477183
Resolucion No. 247385-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247385 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO DIAZ identificado con C.C.
No. 10085974, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247385 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 147199 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 5 # 15- 19 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 Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 147199, se ha facturado de la siguiente manera:

Servico| Afio | Mes nActivo Lect Actual |Lect Anter |Consumao Fec de lect
ACUEDI 2021 Maoviembre 1 557 523 34 9112021

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.
P1515MMRSA67976AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 23 de
noviembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
JHON FERNANDO RENDON “Se visito predio, se verifica medidor, numero, lectura y estado
del mismo. Se encuentra predio de dos pisos. Se revisé sanitarios dos, lavamanos dos,
lavaplatos dos, en ambos pisos y todo esta en buen estado, ducha del piso dos, todo en
buen estado. Medidor no registra consumo con llaves cerradas. Medidor con brazalete.
Lectura actual registrada en la visita 559 m3”



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de noviembre de 2021 a facturado
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero
del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 23 de noviembre de 2021, el medidor y las
instalaciones se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al convencimiento que los consumos
se deben a la utilizacion del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
147199 por la Empresa, respecto a los periodos de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron generados por la utilizacién del
servicio, segun lo registrado en el aparato de medicion, por lo cual no seran objeto de modificacién
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por 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”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ALBERTO DIAZ
identificado con C.C. No. 10085974 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)
CARLOS ALBERTO DIAZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 5 # 15- 19 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: CARLOS ALBERTO DIAZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 147199 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 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
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 23 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. 247364-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUZ ADIELA BEDOYA LOPEZ 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:

247364-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUZ ADIELA BEDOYA LOPEZ
Matricula No 220327

Direccion para Notificacién CR 2 # 29- 96 EL PROGRESO

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. 3477070
Resolucion No. 247364-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247364 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE NOVIEMBRE DE 2021 la sefora LUZ ADIELA BEDOYA LOPEZ
identificado con C.C. No. 34058419, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
247364 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 220327 Ciclo: 3 ubicada en la
direccion: CR 2 # 29- 96 en el periodo facturado de Noviembre 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 23 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°
P1615MMRSA84175AA el cual registra una lectura acumulada de 947 m3. Con
observacion: Se revis6 el predio el cual no existen fugas nota las instalaciones del
Acueducto se encuentran en buen estado.

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 presentd una diferencia de 29 m3, avanz6 de 903 a 932 m3, y en la
visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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.S E.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ADIELA
BEDOYA LOPEZ identificado con C.C. No. 34058419 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

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



resolucién al sefor(a) LUZ ADIELA BEDOYA LOPEZ enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, CR 2 # 29- 96 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: LUZ ADIELA BEDOYA LOPEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 220327 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:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 23 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. 247386-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247386-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario GUILLERMO GARCIA
Matricula No 142307

Direccion para Notificacién CR 3 BIS # 14- 30 AMERICA

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. 3477138
Resolucion No. 247386-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247386 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 sefior GUILLERMO GARCIA identificado con C.C.
No. 4507639, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 247386 consistente en:
COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto vy
alcantarillado N° 142307 Ciclo: 3 ubicada en: CR 3 BIS # 14- 30 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que particip6 FERNANDO EMILIO TORRES MORENO como funcionario de la
Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° J18FA805138 el cual registra una
lectura acumulada de 243 m3. Se reviso el predio el cual las instalaciones se encuentran en
buen estado, sin fugas, el medidor se encuentra frenado. Situacibn que evidencia una
inconsistencia en el registro de la lectura del periodo reclamado.

Con relacion al consumo facturado para el Periodo de NOVIEMBRE de 2021 se registr6 10 m3 que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de
que el medidor frenado, se procedi6 a generar facturacion por concepto de promedio, tomando
como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los Ultimos 6 meses,
segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacibn de servicios publicos
domiciliarios.

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

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se



evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de Noviembre de 2021, se
procede a ajustar por el promedio por aforo del predio de matricula Nro 142307 es de 4 m3, se
establece entonces que se requiere un ajuste en la facturacién y por eso es procedente reliquidar el
consumo facturado al predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 142307por la Empresa,
respecto al periodo SEPTIEMBRE de 2021 por 15 m3 no son los adecuados, por lo cual, se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Noviembre de 2021
de 10 m? a 4 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -18448 detallado asi:

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

CONSUMO | 2021-11 421 4 10 6497 16242 -9745
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA | 2021-11 421 0 0 -2 -3 1
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2021-11 421 4 10 -825 -2063 1238
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2021-11 421 4 10 7592 18979 -11387
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2021-11 421 4 10 -964 -2410 1446
ALCANTARILLADO

Por ultimo, se evidencia el registro del Departamento de Medicidén mediante la OT 3475327 para el
cambio del equipo de medida, proceso que sera llevado a cabo de acuerdo al cronograma
establecido por el Departamento encargado.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir



razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GUILLERMO GARCIA
identificado con C.C. No. 4507639 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GUILLERMO GARCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 142307 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se 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, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247406-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) serior(a) SORAIDA VICTORIA 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:

247406-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario SORAIDA VICTORIA
Matricula No 211268

Direccion para Notificacién CL 29 # 4- 24 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



Resolucion No. 247406-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247406 de 23 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 23 DE NOVIEMBRE DE 2021 la sefiora SORAIDA VICTORIA identificado con C.C.
No. 42123711, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247406 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 211268 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 29 # 4- 24 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, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P2115MMRAL143111AA, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se ha
facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
2021 Actual Anter
Noviembre 21 10 30 CONSUMO DE Se cobran 19 m3 quedando
AGUA pendientes 25 m3 del mes 8. Se
ACUMULADA revisd y no se encontraron dafios de
agua, el medidor lo cambiaron en
Septiembre.
Noviembre 21 10 11 SIN
OBSERVACION
Agosto 1328 1271 13 Cons.Pendte x ALTO CONSUMO SIN CONTRATO SE
facturar Res_006 | VERIFICA COMPORTAMIENTO DE
CONSUMOSE NOTIFICA
Agosto [ 1328 1271 57 SIN ALTO CONSUMO SIN CONTRATO SE
OBSERVACION VERIFICA COMPORTAMIENTO DE
CONSUMO

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para el periodo de Noviembre de 2021, ya que se conto con la siguiente
facturacién:

» En el periodo de Agosto de 2021 se generd una diferencia de lectura de 57 m3, de
los cuales se le facturaron 13 m?3 por concepto de Diferencia de lectura, dejando asi



un consumo acumulado de 44 m3 pendientes por facturar, mientras se evidencia la
causal del incremento en el consumo registrado.

» En el periodo de Noviembre de 2021 se facturé 11 m? por Diferencia de lectura de
este periodo, a los cuales se le sumaron los 19 m3 de los acumulados para el total
de 30 m?3, dejando pendientes por facturar 25 m3. Cabe anotar que, en la
observacion se referencia: Se cobran 19 m3 quedando pendientes 25 m3 del mes
8. Se reviso y no se encontraron danos de agua, el medidor lo cambiaron en
Septiembre.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No.211268 por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2021 por 30 m? son
los adecuados, y no seran modificados ya que se esta facturando por concepto de diferencia de
lectura con consumo acumulado de Agosto de 2021, por lo cual, no se procedera con 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.

Se le recomienda al usuario cerrar llaves de paso, y hacer revision periodica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos

visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos,
ademads es importante hacer desde el 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SORAIDA VICTORIA
identificado con C.C. No. 42123711 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora SORAIDA VICTORIA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 29 # 4- 24
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: SORAIDA VICTORIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 211268 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la 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 23 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. 247395-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247395-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUISIANA PINEDA
Matricula No 819805

Direccion para Notificacién CR 15 # 31 B- 28 SAN NICOLAS

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. 247395-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247395 de 23 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 23 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LUISIANA PINEDA identificado con C.C. No.
1102832387, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247395 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 819805 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 15 # 31 B- 28 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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 819805, se ha facturado de la siguiente manera:
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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.
P1315MMCEL40787AA.

Podemos observar que la Empresa efectivamente para el periodo de noviembre de 2021 a factura
consumo registrados en el aparato de medida mas consumo acumulado del periodo de agosto de
2021, 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 0 usuario.” Se procedié a
revisar el sistema de informacion comercial, encontrando que el predio presentaba un consumo
acumulado pendiente por factura del periodo de agosto de 2021. Ahora bien es importante indicar
que para el periodo de agosto de 2021 el equipo de medida avanzo 72 m3, de los cuales se
facturaron 35 m3 dejando 37 m3 de consumo acumulado pendiente por factura, para el periodo de
noviembre de 2021 el equipo de medida avanzo 23 m3, a los cuales se le sumaron 37 m3 de
consumo acumulado del periodo de agosto de 2021, para un total facturado de 60 m3, se cuenta
con la siguiente observacion “Se cobran 37 m3 pendientes del mes 8 se revisaron todas las
instalaciones hidraulicas, no existen fugas. 3 personas.” Se anexa acta de diligencia grupo de
previa a la facturacion.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
819805 por la Empresa, respecto a los periodos de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron generados por la utilizacién del
servicio y lo registrado en el aparato de medicién, mas consumo acumulado del periodo de agosto
de 2021, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste



Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

ARTICULO 149. De Ia revision previa. Al preparar las facturas, es obligacién de las empresas
investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la
causa, la factura se hara con base en la de periodos anteriores o en la de suscriptores o0 usuarios
en circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones,
las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o usuario,
segun sea el caso.

ARTICULO 150. 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. Se exceptuan los casos
en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUISIANA PINEDA identificado con



C.C. No. 1102832387 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
LUISIANA PINEDA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 15 # 31 B- 28 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUISIANA PINEDA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 819805 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 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 20397-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) AICARDO VALENCIA RESTREPO 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20397-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE NOVIEMBRE DE 2021
RECLAMO 247154 de 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario AICARDO VALENCIA RESTREPO
Identificacion del Peticionario 75035944

Matricula No. 119891

Direccion para Notificacion CL 13 # 9- 33 PARQUE LA LIBERTAD

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. 20397-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20397 DE 16 DE NOVIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247154 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

1. Que el (la) sefor(a) AICARDO VALENCIA RESTREPO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
75035944 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 247154-52
de 8 DE NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
namero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula No. 119891 1, ubicada en la direccién CL 13 # 9- 33, Barrio PARQUE LA LIBERTAD en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 DE NOVIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo a través de la Resolucién No.
247154-52, por lo que impugné la decisién argumentando que no se encuentra de acuerdo con el
cobro facturado en el periodo de Octubre de 2021 y solicita revisién y reliquidacion, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la reclamacion a través de la Resolucion 247154-52 en la cual se le informé lo
siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observdé que al predio con
matricula No. 119891, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo L.
2021 actual anterior Diterencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura
Octubre 501 m3 424 m3 77 m3 77 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedio 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 05 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, SE REVISAN LAS INSTALACIONES DE LA CASA Y NO SE DETECTAN FUGAS,
INSTALACIONES BUENAS, FUNCIONA INQUILINATO. LECTURA ACTUAL 511 m3”. Se
determina que el incremento en el consumo se debe a la utilizacion normal del servicio, se desvirtua
error del lector, en el predio no se presentan fugas que estén afectando su consumo.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Octubre de 2021, los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del



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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
119891 por la Empresa, respecto al periodo de Octubre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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 Constituciéon Politica de Colombia, se considerd ajustado a
derecho efectuar analisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion al reclamo, se efectud visita técnica el dia 05 de Noviembre de 2021 donde se constat6é 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 511 m3,
instalaciones en buen estado, no se detecté dafio alguno.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  Octubre de 2021, y se confirmé la lectura, se
determino que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Facturacion cobro el consumo total que
registro el medidor, el cual avanzé en este periodo 77 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 supero 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 5 m3.



(.| Lecturas de] predio 119891 {EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SASESP (52)

Servido  |Afio Mes nActh 7 |Lect Actual |Lect Anter (Consumo  |Promedio (Tino |Fec de lect Ocupo Conaumo

ACUEDUCTO 2021 Moviembre 1 513 101 12 71 0811217 @ {29 NORMAL
ACUEDUCTO 2021)  Octubre 1 01 424 1 @ 08-10-217: @i 14,4 ALTOTERRENQ 2
ACUEDUCTO 2021 Sepfiembre 1 424 435 b 6V 0809-211 @i 0 NORMAL
ACUEDUCTO 2021 Agost 1 45 41 4 8V 0HB-2T @ {.3 NORMAL
ACUEDUCTO 2021 Julio 1 $1 45 b §v 0807216 @i {.25 NORMAL

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de Octubre de 2021,
revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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 -402457 detallado asi:

Concept Per Causal Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact.| Rebajado
o iodo Lig. Fact.
3007 |2021-10 470 0 0 -3 0 -3
1595 |2021-10 470 5 77 4767 73414 -68647

1590 ([2021-10 470 5 77 5570 85783 -80213




2500 (2021-10 470 5 77 8121 125066 -116945

2501 2021-10 470 5 77 9490 146138 -136649

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, 0 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.

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 deberéd que revisar el
equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de
medidores, teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades
en la 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 AICARDO VALENCIA
RESTREPO en contra de la Resolucion No. 247154-52 de 8 DE NOVIEMBRE DE 2021, y REVOCA
la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 119891 la suma de -402457. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. Notificar personalmente el contenido de la presente decisién al Sr(a) AICARDO
VALENCIA RESTREPO, quien para los efectos podra ser citado en la siguiente direccion: CL 13 # 9- 33
{VISTA_1508.BARR_CORRESPONDENCIA, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo; en
caso de que no sea posible la notificacion personal de esta resolucion, se procedera a la notificacion por
aviso, conforme a los articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011 del C.P.A.C.A.ARTICULO CUARTO. La
presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y contra esta no procede Recurso alguno
guedando por tanto agotada la via administrativa.NOTIFIQUESE Y CUMPLASEDado en PEREIRA, el 23 DE
NOVIEMBRE DE 2021

ARTURO ARANGO URIBE

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona



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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 20399-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERMINIA MANTILLA DE VILLAQUIRAN 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20399-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247019 de 28 DE OCTUBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario HERMINIA MANTILLA DE VILLAQUIRAN
Identificacion del Peticionario 29282548

Matricula No. 878587

Direccion para Notificacion MZ 47 CS 4 JARDIN |

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. 20399-52

DE: 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20399 DE 17 DE NOVIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247019 DE 25 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) HERMINIA MANTILLA DE VILLAQUIRAN, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
29282548 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 247019-52 de 28
DE OCTUBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo ndimero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 878587
Ciclo 5, ubicada en la direccién MZ 11 LC 22, Barrio VILLA DEL PRADO en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-8,2021-10,2021-7,2021-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 17 DE NOVIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo a través de la Resolucion No.
247019, por lo que impugnd la decisidn argumentando que no se encuentra de acuerdo con el
cobro que le estan haciendo por que el predio se encuentra desocupado desde enero hasta la
fecha, siempre se tuvo el mismo consumo sin danos de llaves y no se dejaron llaves abiertas, ni
goteando, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Se hace claridad que el formulario con el cual la usuario radico el recurso 20399 el 17 de Noviembre de 2021
es de Apelacion, pero una vez analizados los consumos facturados al predio, la Empresa consider6 pertinente
dar atencién a las pretensiones del recurrente.

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
procedente la reclamacién a través de la Resolucién 247019-52, en la cual se le informé lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE OCTUBRE DE 2021
en la que participd la sefiora Herminia mantilla como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
1215MMCMX23876AA el cual registra una lectura acumulada de 554 m3. Con observacion: se visita
predio por segunda vez y llega reclamante donde se encuentra local con rejas y el medidor en buen
estado , como también se halla predio desocupado, las instalaciones estan en buen estado, sin
anomalias

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de Julio, Agosto, Septiembre y Octubre de 2021 se
registro6 9 m3, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de
facturacion, acerca de que el medidor no se pudo leer, se procedid a generar facturacion por
concepto de promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio
durante los ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de
servicios publicos domiciliarios. Cabe anotar, que el usuario es responsable de propiciar las
condiciones necesarias para el acceso del equipo técnico al equipo de medida, garantizando con ello
un adecuado y correcto registro de las lecturas del consumo del predio.



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

Ahora bien, en los periodos de Julio, Agosto, Septiembre y Octubre de 2021 se facturo por promedio y
no se obtuvo la lectura del equipo de medida y la actualizacion de la lectura se genera cuando se tiene
diferencia, para el proximo periodo que se logre tomar la diferencia en el medidor el sistema generara
los ajustes correspondientes de la facturacion.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19610843 por la Empresa,
respecto al periodo de Julio, Agosto, Septiembre y Octubre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se
esta facturando por concepto de cobro por promedio, facultados ampliamente por el ordenamiento
juridico, por lo cual, no seran objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento.

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 Constitucidon Politica de Colombia, con ocasion
al Reclamo se realiz6 visita técnica realizada por el grupo de Servicio al cliente el dia 28 de Octubre
de 2021, en la que el funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO realiz6 las siguientes
observaciones “SE ENCUENTRA LOCAL CON REJAS Y EL MEDIDOR EN BUEN ESTADO,
COMO TAMBIEN SE HALLA PREDIO DESOCUPADO, LAS INSTALACIONES ESTAN EN BUEN
ESTADO, SIN ANOMALIAS. LECTURA ACTUAL 554 m3”.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 878587, a la fecha se encuentra clasificado en clase de Uso COMERCIAL, Estrato 4,
y en la acometida de Acueducto tiene instalado el medidor No. 1215MMCMX23876AA con lectura
554 m3.

Se observa en el sistema de informacion comercial que desde el periodo de Septiembre de 2020 el
lector ha reportado la novedad EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER - CERRADO NO HAY
LLAVES, por lo tanto, para los periodos de Julio, Agosto, Septiembre, Octubre y Noviembre de
2021 el sistema ha facturado consumo promedio de 9 m3 mas los cargos fijos. Teniendo en cuenta
lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita de que el predio se encuentra
desocupado es procedente reliquidar los periodos de Julio, Agosto, Septiembre, Octubre y
Noviembre de 2021 a 0 m3, se confirma el cobro de los cargos fijos. Igualmente se le recuerda que
debe propiciar los medios necesarios para que el lector cada periodo obtenga la lectura del equipo
de medida, de lo contrario, la Empresa facturara consumo promedio al predio.

Se genera Orden de Trabajo al grupo de Critica para que actualicen la lectura del predio.

En consecuencia, este Departamento modifica la decision inicial y los consumos facturados en los
periodos de Julio, Agosto, Septiembre, Octubre y Noviembre de 2021 seran objeto de modificacién.
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 decisién inicial y se concedié lo pedido.

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



empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al
consumo registrado en el 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 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.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -251757 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liqg. Fact.
NC CONTRIB 2021-8 421 0 9 0 10027 -10027
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-9 421 0 9 0 17081 -17081
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-10 421 0 9 0 17081 -17081
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-8 421 0 0 -5 0 -5
VERTIMIENTO 2021-8 421 0 9 0 17081 -17081
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-9 421 0 9 0 10027 -10027
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-11 421 0 9 0 17081 -17081
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-9 421 0 0 -5 0 -5
CONSUMO 2021-9 421 0 9 0 14618 -14618
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-7 421 0 9 0 10092 -10092
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-8 421 0 9 0 8581 -8581
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-10 421 0 9 0 8581 -8581
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-11 421 0 9 0 10027 -10027
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-7 421 0 9 0 8595 -8595
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-7 421 0 9 0 17192 -17192
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-8 421 0 9 0 14618 -14618
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-11 421 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-7 421 0 9 0 14643 -14643




ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-10 421 0 9 0 14618 -14618
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-11 421 0 0 -5 -1 -4
CONSUMO 2021-11 421 0 9 0 14618 -14618
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-10 421 0 0 -5 -4 -1
NC CONTRIB 2021-11 421 0 9 0 8581 -8581
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-9 421 0 9 0 8581 -8581
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-10 421 0 0 0 -4 4
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-10 421 0 9 0 10027 -10027
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 omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
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.

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, razén 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 destinaciéon 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 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 HERMINIA MANTILLA DE

VILLAQUIRAN en contra de la Resolucion No. 247019-52 de 28 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. 878587 la suma de -251757. 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 notificacién y
contra esta si bien procede el recurso de apelacidbn 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
decisién administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum del
recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

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. 7962-52 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) RUBEN DARIO ESCOBAR ARCILA 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), razén por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

7962-52
Resolucion No

23 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario RUBEN DARIO ESCOBAR ARCILA
Matricula No 734640

Direccion para Notificacion CR 29 # 18- 136 BLQ 4 APTO 104 TULCAN |

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, 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

Senor (a):

RUBEN DARIO ESCOBAR ARCILA

CR 29 # 18- 136 BLQ 4 APTO 104 - TULCAN |
Teléfono: 0

PEREIRA

Radicacion: No. 7962 Radicado el 22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Matricula: 734640 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: 3168748 - 3105055030 USUARIO
REQUIERE INFORMACION BIEN DETALLADA DE UN MEDIDOR QUE COBRARON EN
ANO 2019, REQUIERE INFORMACION BIEN DETALLADA DE CUANTO FUE EL TOTAL
CON LOS INTERES, LO ANTERIOR ES PARA PASAR INFORMACION A INMOBILIARIA.

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

En atencion a la peticion radicada el 22 DE NOVIEMBRE DE 2021, mediante solicitud
referente a la matricula Nro. 734640, el Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar con nuestro Sistema de
Informacién Comercial, se observa que los cobros generados 1552876 por INSTALACION
DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO (medidor) e IVA con un valor total de $211.659,5,
liquidados mediante los cumplido N° 379136392, 379136393 e IVA con el cumplido N°
379136390, 379136391 de los cuales fueron diferidos a 10 cuotas por valor de $ 3.030,88
c/uy 16.131,75 e IVA liquidado en 1 sola cuotas por ser un impuesto Nacionalcuota por
valor de $33.794,39 a continuacién, se comparte la informacién de dicho cobro, valor,
cantidades, impuestos y cuotas.

Cumplido 379136392:



Predic 734640 Consecutivo 3791358392

Arrastre un encabezado de columna aqui para agrupar por

|afio Factura E\n'alnr cuota  |Intereses  |Capital |Saldo capital

| 2020 [N
' 2020 Febrero 47645177 £3,030.88 §44.96  £2,985.93 53,008.32
| | 2020 Enero 47436535 £3,030.88 $7.19  $2,963.70 §5,994.24
| 2013  Didembre 47327353 $3,030.88 $39.25  £2,941.64 $3,957.94
2019 MNoviembre 47169775 43,030.88 §111.14  £2,919.74 §11,899.58
' 019 Octubre 47012237 3,030.88 £132.38  £2,898.00 £14,319.32
| | 2019 Septiembre 45355170 $3,030.88 £154.45  £2,876.43 §17,717.32
| 2019 Agosto 46508428 $3,030.88 $175.37  $2,855.02 £20,593.75

it ko i it 000000000000 |
s e EGE:::=:3=:=::::§  l

Recursos BPM

Rearso _[nombre [valor Cantded __[%np. [valor mpuestos [%lvA [vdorvA  [vaortom |
90000000 MEDIDOR EN CONSIGNACION 100 0.00 000 19.00 28,266.30 177,036.30
1570300175 |MANG DE OBRA INSTALACION MEDIDOR | ioo] moal 484000 i9.00] 5,528.02

| 211,659.59 |

Cumplido 379136393

Predio 734640 Consecutive 379136333

I Afio Mes |Factura Valor cuota  |Intereses Capital |Salda capital

) 47804122 $16,15L.75 $15,893.350 __$0.00

Febrero 47645177 $16,131.75  $473.28  $15,658.48 $15,893.35
Enero 47436536 $16,131.75 $704.68  §15,427.07 $31,551.82
|| 2013 Didembre 47327953 $16,131.75  &332.67 $15,199.08 $46,373.89
| | 2019 Noviembre 47169775  §16,131.75  §1,157.23  §14,974.47 $62,177.98
| | 2013 Octubre 47012237 $16,131.75  $1,378.58°  §$14,753.17 $77,152.44

s

Recursos BPM
Rearso |Nombre [valor [Contidad [ Imp, |Valormpuestos  [%TvA [valor 1vA VelorTotal
S0000000 MEDIDOR EN COMNSIGMACION 148,770.00 1.00 0.00 0.00 19.00 28,266.30 177,036.30

1000175 MANODE OBRA INSTALACIGN MEDIDOR. 2429600 100 000 48B30 1800 55889 5N

| 211659.59 |

Asi las cosas, este Departamento da por Atendida la solicitud realizada por el senor
RUBEN DARIO ESCOBAR ARCILA

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) RUBEN DARIO
ESCOBAR ARCILA, identificado con C.C. No 10078477 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.



Esta decisién serda NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) RUBEN DARIO
ESCOBAR ARCILA enviando citacién a Direccién de Notificaciéon: CR 29 # 18- 136 BLQ 4
APTO 104 - TULCAN I 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 23 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



