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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 20404-52 de 13 DE
DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) VICTORIA EUGENIA
VALENCIA OROZCO 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:

Recurso No 20404-52

Fecha Resolucion Recurso 13 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247117 de 11 DE NOVIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 23 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario VICTORIA EUGENIA VALENCIA OROZCO
Identificacion del Peticionario 34043936

Matricula No. 19572841

Direccion para Notificacion ENTRADA 4 LAS CASCADAS, VIA CERRITOS CERF

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

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificaciéon 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. 20404-52

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20404 DE 22 DE NOVIEMBRE
DE 2021 SOBRE RECLAMO No. 247117 DE 29 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) VICTORIA EUGENIA VALENCIA OROZCO,
identificado (a) con cédula de ciudadania No. 34043936 interpuso dentro
de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No.
247117-52 de 11 DE NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declaré
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula No. 19572841 Ciclo 14, ubicada en la direccion
VIA CERRITOS.ENTRADA.5.CONDOMINIO.PAVAS.AREACOMUN, Barrio
CERRITOS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-6, 2021-7, 2021-8,
2021-9, 2021-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 22 DE NOVIEMBRE DE
2021 manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié
el reclamo mencionado impugnd la decisidén vy solicita que se le revisen los
consumos facturados porgque no esta de acuerdo con un cobro tan alto para
el area comun del Condominio Pavas por 257 m3, argumenta que hay un
bafio en la zona comun, solicita revocar la decisiéon, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Ahora bien, el Condominio tiene instalado un totalizador tipo volumétrico
identificado con el numero de serie No 115BC107507N, con una lectura acumulada
de 30850 mt3. A través del aparato de medida descrito se presta el servicio de
acueducto a doce (12) unidades independientes, mas el area comun del
Condominio.

Este Departamento procedera a pronunciarse sobre el consumo facturado por el
Empresa en los periodos de junio, julio, agosto, septiembre y octubre de 2021, que
es son el objeto de la presente reclamacion, y son los siguientes:

La lectura registrada por el totalizador en el periodo de junio de 2021 fue de 27921
m3, que respecto a los registrados por el totalizador en el periodo de mayo de
2021 que fue de 27151 m3, lo que indica una diferencia de lectura de 770 mts3, y



la suma total de las lecturas de las matriculas HIJAS fue de 509 m3, entonces la
diferencia entre 770 mt3 ( es la diferencia registrada por el totalizador) menos 509
mt3 (consumo registrado por las matriculas hijas) es de 261 m3, que es el consumo
de las areas comunes para el periodo de junio de 2021.

La lectura registrada por el totalizador en el periodo de julio de 2021 fue de 28504
ma3, que respecto a los registrados por el totalizador en el periodo de junio de 2021
que fue de 27921 m3, lo que indica una diferencia de lectura de 583 mts3, y la
suma total de las lecturas de las matriculas HIJAS fue de 331 m3, entonces la
diferencia entre 583 mt3 ( es la diferencia registrada por el totalizador) menos
331mit3 (consumo registrado por las matriculas hijas) es de 252 m3, que es el
consumo de las areas comunes para el periodo de julio de 2021.

La lectura registrada por el totalizador en el periodo de agosto de 2021 fue de
29127 m3, que respecto a los registrados por el totalizador en el periodo de julio
de 2021 que fue de 28504 m3, lo que indica una diferencia de lectura de 623 mts3,
y la suma total de las lecturas de las matriculas HIJAS fue de 292 m3, entonces la
diferencia entre 623 mt3 ( es la diferencia registrada por el totalizador) menos 292
mt3 (consumo registrado por las matriculas hijas) es de 331 m3, que es el consumo
de las areas comunes para el periodo de agosto de 2021, pero, la Empresa facturd
el promedio histdrico del predio que era de 161 mt3, mientras se investigaban las
causas del incrementd en el consumo en este periodo, quedando pendiente por
facturar 170 mt3 a las dreas comunes del Condominio.

Para el periodo de septiembre de 2021, la lectura registrada por el totalizador fue
de 30161 m3, que respecto a los registrados por el totalizador en el periodo de
agosto de 2021 que fue de 29127 m3, lo que indica una diferencia de lectura de
1034 mts3, y la suma total de las lecturas de las matriculas HIJAS fue de 301 m3,
entonces la diferencia entre 1034 mit3 ( es la diferencia registrada por el totalizador)
menos 301 mt3 (consumo registrado por las matriculas hijas) es de 733 m3, que es
el consumo de las areas comunes para el periodo de septiembre de 2021; pero la
Empresa facturé el promedio histdrico del predio que era de 252 mt3, mientras se
investigaban las causas del incrementé en el consumo en este periodo, quedando
pendiente por facturar 481 mi3 a las areas comunes del Condominio.

La lectura registrada por el totalizador en el periodo de octubre de 2021 fue de
30689 m3, que respecto a los registrados por el totalizador en el periodo de
septiembre de 2021 que fue de 30161 m3, lo que indica una diferencia de lectura
de 528 mts3, y la suma total de las lecturas de las matriculas HIJAS fue de 345 m3,
entonces la diferencia entre 528 mt3 ( es la diferencia registrada por el totalizador)
menos 345 mt3 (consumo registrado por las matriculas hijas) es de 183 m3, que es
el consumo de las areas comunes para el periodo de octubre de 2021.

Como se puede observar que pendiente por facturar a las areas comunes del
condominio un total de 642 mt3 (161 mt3 de agosto de 2021 y 481 mt3 del periodo
de septiembre de 2021); los cuales seran facturados en el préximo periodo de
facturacion, los cuales se sumaran a la diferencia de lectura que registre el
totalizador en el préximo periodo de facturacion.

El dia 29 de julio de 2021, la Empresa realizé una visita con el geéfono y se reportd
que las instalaciones del area comun se encontraba en buen estado, se reviso
acometida por acometida la cual no existe fuga interna.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de
1994, se considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira en los periodos de junio, julio, agosto, septiembre y octubre de 2021,
son correctos y no seran objeto de modificacion alguna, ya que fueron registrados
por el equipo de medida.



Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en
el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad
y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de
Colombia, se consider6 ajustado a derecho efectuar andlisis de la decisién impugnada
encontrando lo siguiente

Se efectu6 analisis de los consumos de las cuentas hijas y del totalizador,
y observamos que el consumo que se factur6é a la matricula reclamante es
correcto, pues el precio se establece de acuerdo al registro del equipo de
medida, y los m3 que ingresan al totalizador deben ser iguales a los
metros cubicos facturados por la Empresa, situacion que sucedi6é en los
periodos de junio, julio, agosto, septiembre y octubre de 2021. El area
comun la integran las redes locales que recorren el condominio Pavas P.H.
desde el tortalizador hasta el registro de corte de cada una de las unidades
independientes que intregan el Condoniminio y no solo el bafio ubicado en
la porteria. EI consumo al d&rea comun, con matricula 19572841 se ha
facturado de acuerdo al excedente que resulta de restar al consumo
registrado en el totalizador el consumo facturado a las cuentas hijas.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa
efectivamente ha facturado los consumos registrados en el aparato de
medida, con b ase 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 disponible les; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario."”

En este 6rden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso
enmarcan dentro de lo establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Codigo
de Procedimiento Civil, en lo atinente a la oportunidad en la practica, a la
idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a
esclarecer las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario
encargado de adoptar la decisién final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el
medidor funciona en perfectas condiciones, lo que quedd probado plenamente en
las revisiones practicas con ocasion del reclamo y en la revision del ge6fono el
29 de julio de 2021, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones
hidraulicas y que no se percibe dafo, goza de toda credibilidad para esta instancia
sustanciadora, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra
cosa distinta a lo realmente consumido por el usuario, por lo tanto el actuar de la
empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida
por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo
que tiene que ver con la observancia del debido proceso, pués obsérvese la
misma se realiz6 en compafia de la sefiora Luz Miryam Nieto (recurrente) , quien
asi mismo suscribié el acta y pudo verificar en comparfia del revisor que las
instalaciones internas no presenta anomalia alguna que amerite enfocar la
decisién en otro sentido, diferente a la de confirmar los consumos.
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En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la
jurisprudencia de la Corte Constitucional ha abordado el tema al sefalar que
impera la libertad probatoria, lo que debe entenderse como la autorizacion para
demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es decir, no existe tarifa
legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que hay
libre valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de
acuerdo con las reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacion de las
diversas pruebas allegadas en desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de
manera autonoma por el juez de conocimiento, partiendo de una apreciacion
l6gica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinién recurriendo a
diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se
puede establecer a través de un especial medio de conviccién; razon por la cual ,
y en virtud de lo consagrado en el articulo 175 del Cédigo General del Proceso
que establece diferentes medios de pruebas licitos y legales como son la
declaracién de parte, el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la
prueba legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el
personal de la Empresa a la direccion objeto de reclamaciéon, Lo anterior,
teniendo en cuenta que en virtud del articulo 29 Constitucional inciso 5° solo “es

Firma Funcinaro : FERNANDO EMILIO TORRES MORENG |



nula, de pleno derecho, la prueba obtenida con violacion del debido proceso.”

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los
consumos facturados en los periodos de JUNIO, JULIO, AGOSTO,
SEPTIEMBRE Y OCTUBE de 2021 no seran objeto de modificacion,

porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del

equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado y las
instalaciones hidraulicas no presentan fugas, los medidores de las cuentas
hijas registran normalmente y no se han detectado fugas imperceptibles
gue den lugar a modificar el consumo del area comun. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicidon y se concede el recurso Subsidiario de
Apelacién, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos
visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio,
pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de
acuerdo al consumo registrado en el equipo de medida.

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.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca
dentro del régimen legal que regula la prestacion 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 laley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:
Articulo 146, inciso 1° y 2°.
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 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, dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con
suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales". (Cursiva fuera de texto).

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito
informarle que da aplicacion a lo regulado por el paragrafo unico del articulo 32
de la Ley 675 de 2001, mediante la cual se expide el régimen de propiedad
horizontal que a la letra dice:

“PARAGRAFQ: Para efectos de facturacion de los servicios publicos domiciliarios a
zonas comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen
de propiedad horizontal podrd ser considerada como usuaria tinica frente a las empresas



prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hard
inicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista para las zonas
comunes, en caso de no existir dicho medidor, se cobrard de acuerdo con la diferencia del
consumo que registra el medidor general y la suma de los medidores individuales

Asi mismo, el Contrato de Condiciones Uniformes Numeral 2, Clausula Vigésima Segunda
Titulo VII:

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. FACTURACION

"De la determinacion del consumo: Cuando exista medidor de agua, el consumo se
determinara por la diferencia entre la lectura cuando el medidor esté funcionando
correctamente. El consumo asi determinado sera la base parcial de liquidacion de la cuenta
deberan fluctuar entre 28 y 32 dias. Articulo 146 Ley 142 de 1994."

DECRETO 302 DE 2000, Articulo 15.

“ART. 15. — De la obligatoriedad de los medidores de acueducto. De ser técnicamente
posible cada acometida debera contar acueducto, el cual sera instalado en cumplimiento de
los programas de micro medicion establecidos por la entidad prestadora de la regulacion
expedida por la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico. Para el
caso de edificios de propiedad técnicamente posible, cada uno de los inmuebles que lo
constituyan debera tener su medidor individual.

DECRETO 229 DE 2002

"3.25.Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para
medir y acumular el consumo total de agua.

3.26.Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general
constituida por dos 0 mas unidades independientes.”

(...)

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por
VICTORIA EUGENIA VALENCIA OROZCO y NO ACCEDE A LAS
PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas sus
partes la Resolucion No. 247117-52 de 11 DE NOVIEMBRE DE 2021, por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Trasladar el expediente al funcionario competente para
el cobro de las facturas dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las
hubiese pagado.

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



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 13 DE DICIEMBRE DE 2021

oy

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247706-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

Resolucion No

247706-52

Fecha Resolucién

13 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

22 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion

23 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

JESUS MARIA GRAJALES

Matricula No

565929

Direccion para Notificacion

CL 63 # 10 A- 28 NACEDEROS | ETAPA

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 notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3490504
Resolucion No. 247706-52

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247706 de 9 DE DICIEMBRE 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 9 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) JESUS MARIA GRAJALES
identificado con C.C. No. 4589480, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
247706 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
565929 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CL 63 # 10 A- 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y calificacién)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que
al predio con matricula No. 565929, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio  |Mes nActiva |Lect Actual |Lect Anter | Consumo |Fec de lect |Observacdidn
ACUEDI 2021 Moviembre 1 935 Q09 26 20112021 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. P1615MMRSA82886AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedi6 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 10 de diciembre de
2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del
funcionario FREDY HUMBERTO BARRAGAN “Se revisé instalaciones y no
existen fugas. Lectura registrada en la visita 947 m3”



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de noviembre de
2021 a facturado los consumos por diferencia de lectura, 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 o0 usuario.” Segun la visita realizada el dia 10 de diciembre de 2021,
el medidor y las instalaciones se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al
convencimiento que los consumos de deben a la ubicacion del servicio.

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. 565929 por la Empresa, respecto a los
periodos de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, la empresa llego a la
conclusién de que estos consumos fueron generados por la utilizacién del servicio
y lo registrado en el aparato de medicion, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de este Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JESUS MARIA
GRAJALES identificado con C.C. No. 4589480 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
resolucién al sefior(a) JESUS MARIA GRAJALES enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CL 63 # 10 A- 28 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: JESUS MARIA GRAJALES la

cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 565929 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 13 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247703-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO HERNANDEZ y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Resolucion No

247703-52

Fecha Resolucién

13 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

22 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion

23 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

CARLOS ALBERTO HERNANDEZ

Matricula No

404368

Direccion para Notificacion

MZ 12 LT 24 VILLA OLIMPICA

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 notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3489875
Resolucion No. 247703-52

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247703 de 9 DE DICIEMBRE 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 9 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefor(a) CARLOS ALBERTO
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 10109231, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 247703 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 404368 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: MZ 12 LT 24 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y calificacién)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que
al predio con matricula No. 404368, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicc|Afio [Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter | Consumo |Observacdn
ACUEDI 2021 Moviembre 1 803 77G 32 NO SE PERCIBE DARD

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. P1415MMRSA45222AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedi6 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 10 de diciembre de
2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del
funcionario FREDY HUMBERTO BARRAGAN “Se revisé instalaciones y no
existen fugas. El predio tiene 3 sanitarios. Lectura registrada en la visita 814
m3.



III1. ESTADO DEL EQUIPO DE MEDIDA

Mo Medidor @ P1415MMRSAA522244
Lectura Actual : 814

Diametro del Medidor - 1/2°

Didmetro de la Acometida @ 1/2 PULGADA

Visor : Buen Estado
Estado Medidor : Buen Estada
Fundcionamiento : Funcionando
ESTADO DEL MEDIDOR

£{5e Puede Leer? ; Si

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de noviembre de
2021 a facturado los consumos por diferencia de lectura, 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 10 de diciembre de 2021,
el medidor y las instalaciones se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al
convencimiento que los consumos de deben a la ubicacién 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. 404368 por la Empresa, respecto a los
periodos de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, la empresa llego a la
conclusién de que estos consumos fueron generados por la utilizacién del servicio
y lo registrado en el aparato de medicion, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de este Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS
ALBERTO HERNANDEZ identificado con C.C. No. 10109231 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
resolucién al sefior(a) CARLOS ALBERTO HERNANDEZ enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, MZ 12 LT 24 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: CARLOS ALBERTO HERNANDEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 404368 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 13 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247704-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ELADIA SCARPETA MACHADO y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Resolucion No

247704-52

Fecha Resolucién

13 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

22 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion

23 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

ELADIA SCARPETA MACHADO

Matricula No

906701

Direccion para Notificacion

MZ 1 CS 22 DORADO-B VILLA CONSOTA

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 notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3490507
Resolucion No. 247704-52

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247704 de 9 DE DICIEMBRE
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 9 DE DICIEMBRE DE 2021 la sefiora ELADIA SCARPETA
MACHADO identificado con C.C. No. 25001123, obrando en calidad de Propietario
present6 RECLAMO No. 247704 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto vy
alcantarillado N° 906701 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 1 CS 22 en los
periodos facturados 2021-9,2021-10,2021-11.

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, efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y
calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que participd la sefiora Ana Lucia. como usuario del
servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la
Empresa, se determin6 que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1615MMRSA86877AA el cual registra una lectura acumulada de 982 ma3.
Existe fuga por el agua stop del sanitario, se recomendo el arreglo. Situacion
que confirma el incremento en los consumos registrados de los periodos
reclamados.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de SEPTIEMBRE de 2021, en el
periodo de OCTUBRE de 2021, en el periodo de NOVIEMBRE de 2021, ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el
consumo se debe a la alta utilizacion del servicio y a la fuga evidenciada por el
aguastop del sanitario, por lo tanto, en el Periodo de SEPTIEMBRE se presento
una diferencia de 21 m?3, avanzé de 903 m3a 924 m3, en el Periodo de OCTUBRE
presentd una diferencia de 28 m3, avanz6 de 924 m3a 952 m3, en el Periodo de
NOVIEMBRE present6 una diferencia de 22 m3, avanzé de 952 m3a 974 m3, se
desvirtué inconsistencia en el reporte del lector y en el equipo de medida.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa



Aguas y Aguas de Pereira, en el periodo de SEPTIEMBRE de 2021, en el periodo
de OCTUBRE de 2021 y en el periodo de NOVIEMBRE de 2020 son lo
adecuados y NO seran modificados, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva del usuario, actuando de conformidad a la Ley 142 de
1994.

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.

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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELADIA
SCARPETA MACHADO identificado con C.C. No. 25001123 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 ELADIA SCARPETA MACHADO enviando
citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 1 CS 22 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: ELADIA SCARPETA MACHADO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 906701 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 13 DE DICIEMBRE 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247727-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247727-52
Resolucion No

13 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ALEJANDRO TORRES
Matricula No 1772755

Direccion para Notificacion AV AMERICAS # 50- 03 BLQ 5 APTO 06 PASEO DE L/

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 247727-52

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247727 de 13 DE DICIEMBRE 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 13 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) ALEJANDRO TORRES
identificado con C.C. No. 85152245, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 247727 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1772755 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: AV AMERICAS # 50- 03 BLQ 5 APTO 06 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, analisis y calificacion)

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo
de OCTUBRE de 2021 el predio de matricula No. 1772755 presentaba edad 02 de
facturacién (numero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso
residencial.) por valor de $85.680, mediante la factura No. 50957076, con fecha de pago
inmediato.

Por lo anterior, el dia_ 12 de noviembre del 2021 a las 08:29 am, al no encontrarse
ingresado en el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generé orden de
corte, para lo cual se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender
el servicio el dia 12 de noviembre del 2021 a las 11:39 am, procedimiento que no fue
efectivo, por oposicion del usuario, segun indica acta de corte y segun refiere el sistema de
informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Se anexa acta de corte y foto del procedimiento.
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Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedi6 a revisar el sistema
de informacioén comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el 13 de diciembre del 2021 Mediante las sucursal EEP, caja
torre central, a las 03.07 pm, es decir, con posterioridad a la fecha limite de pago y de
la ejecucion del procedimiento de suspension, es importante indicar que aunque no fue
posible ejecutar la orden de corte por oposicién del usuario, esta fue programada, el
personal se trasladé para realizar el procedimiento y de igual manera el predio se
encontraba en edad 2, siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del
procedimiento de corte y reconexién en el periodo de octubre 2021.



Asi las cosas, este departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
el Sr. ALEJANDRO TORRES, por lo tanto, los valores facturados por concepto de
reconexion del servicio en la facturacién del periodo de noviembre 2021, no seran objeto
de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los
eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3)
periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o
lineas. Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio. Durante la
suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.
Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las
leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe
eliminar su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la
empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las
condiciones uniformes del contrato. Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable
después de que el suscriptor o usuario cumpla con las obligaciones que prevé el inciso
anterior, habra falla del servicio.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEJANDRO
TORRES identificado con C.C. No. 85152245 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ALEJANDRO TORRES enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, AV AMERICAS # 50- 03 BLQ 5 APTO 06 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: ALEJANDRO TORRES la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1772755 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 13 DE DICIEMBRE 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



