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. 1139-52 de 14 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) YENI MARCELA MARTINEZ 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:

1139-52
Resolucion No

14 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: ACCEDE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso

23 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

24 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

YENI MARCELA MARTINEZ

Matricula No

445106

Direccion para Notificacion ymarcelamartinezescobar54321@gmail.com CAMILO LAS MERCEDES

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, 14 DE DICIEMBRE DE 2021

Senior (a):

YENI MARCELA MARTINEZ
ymarcelamartinezescobar54321@gmail.com
Teléfono: 3195493097

Radicacion: 1139 del 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Matricula: 445106
Movil de la Queja: ESTADO DE LAS INFRAESTRUCTURAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: SOY RESIDENTE DEL BARRIO LAS MERCEDES EN CUBA
EN LA MANZANA 25, DESDE HACE APROXIMADAMENTE CUATRO AROS VENIMOS PRESENTANDO
MULTIPLES INCONVENIENTES CON HUMEDADES EN NUESTRAS PROPIEDADES, PERO SE
AGUDIZARON ESTE A0 CON LA OLA INVERNAL, HASTA EL PUNTO QUE EN ESTOS MOMENTOS SE
VE COMO EL AGUA BROTA DE LA ACERA DE LAS CALLES Y SE VEN GRANDES HUMEDADES DENTRO
DE LAS PROPIEDADES, A TAL PUNTO QUE GENERAN HONGOS Y ESTOS AFECTAN LA SALUD DE LAS
PERSONAS Y EN ESPECIAL DE LOS NIROS Y ADULTOS MAYORES QUE RESIDEN EN LAS VIVIENDAS.
EN MULTIPLES OCASIONES NOS HEMOS DIRIGIDO HACIA LAS EMPRESAS AGUAS Y AGUAS
SOLICITANDOLE EL ARREGLO DEL MANTENIMIENTO QUE REQUIERA PARA QUE ESTA MANERA NO
SIGA AFECTANDO NUESTRAS VIVIENDAS Y S6LO HEMOS RECIBIDO NEGATIVAS POR PARTE DE LA
EMPRESA JUSTIFICANDO QUE NO TIENEN RECURSOS, HASTA QUé PUNTO DEBEMOS SOPORTAR
NOSOTROS COMO RESIDENTES DEL SECTOR LOS PERJUICIOS QUE NOS EST4 CAUSANDO
USTEDES COMO EMPRESA

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

Mediante solicitud radicada en Aguas y Aguas de Pereira con el numero 1139, del 03 de diciembre
de 2021, se presenta al Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa Queja solicitando “EN
ESTOS MOMENTOS SE VE COMO EL AGUA BROTA DE LA ACERA DE LAS CALLES", al
respecto nos permitimos comunicarle que:

Se procedi6 a remitir la solicitud al Departamento de Operaciones, para lo cual el area encargada
creo la OT No. 3486382 con la siguiente observacién “REVISOR: HERIBERTO GRISALES DUQUE
OBS REVISOR: Dario en conexion esta saliendo para el andén) RECLAMACIONES ACOMETIDA
DISTRIBUCION - MANTENIMIENTO CORRECTIVO - DANO EN LA CONEXION. QUEJA 1139
"REVISAR EL AGUA BROTA POR EL ANDEN Y SE VEN GRANDES HUMEDADES DENTRO DE
LAS PROPIEDADES". Tel: 3195493097.” Teniendo en cuenta la observacion que indica que el
predio cuenta con un dano en la conexién, el Departamento de Operaciones con la OT No.
3486382 procedi6 a reparé la acometida de 1/2" del predio el dia 07 de diciembre de 2021.

De igual manera se reviso las ordenes registradas en el predio con matricula No. 445106 y no se



evidencian solicitudes de revision de fugas diferente a las registradas para la presente Queja.

¢ | Prioridad %4 Total |Predio Fecha radicacidn Mombre proceso
= [ 20 % 445106 3/12/2021 3:31:23 p. n RECLAMACIONES ACOMETIDA DISTRIBUCIC
=) T 445106 3/12/2021 3:31:23 p. m REVISION DE TERRENO OPERACIONES

b 100 % 445106 |4/07/2018 11:21:41 a. |MODIFICACION DE DATOS BASICOS
H ei0ee 445106 1092016 8:01:42 a. n AUDITORIA DE CORTE
I i BN 445106 4/02/2016 4:52:09 p. m SEGUIMIENTO ALMACEN

=y BT 445106 4/02/2016 3:17:34 p. m INSTALACION DE MEDIDOR.
BRI T 445106 30,/03/2015 8:07:16 a. AUDITCRIA DE CORTE
= et 445106 2/03/2015 10:13:35 a. MODIFICACION DE CICLO Y RUTA
S i i 445106 4/06/2014 6:04:15 p. m MODIFICACION DATOS BASICOS

ER T 445106 27/05/2014 8:40:29 a. INSTALACION DE MEDIDOR,

Por otra parte, teniendo en cuenta lo indicado por el usuario referente a la problematica del sector,
se le sugiere que por medio de la junta de accidbn comunal, se presente esta solicitud ante el
Departamento Técnico de la Empresa Aguas y Aguas, para que este caso sea evaluado y
presupuestado.

Con la presente se atiende radicado Web No. 18315 del 07/12/2021, por tratarse del mismo asunto,
en cuanto a la solicitud de envi6 de esta resolucién a las entidades indicadas por el usuario, esta
solicitud no es procedente, ya que esto genera un costo, por tal razén se le indica al usuario que
debera hacerla llegar por sus propios medios.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) YENI MARCELA MARTINEZ identificado con C.C.
No. 1088242682 por concepto de ESTADO DE LAS INFRAESTRUCTURAS de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) YENI MARCELA MARTINEZ enviando
citacion a Direccién de Notificacién: ymarcelamartinezescobar54321@gmail.com haciéndole entrega de una
copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,



pratane!
ARTURO ARANGO URIBE

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 20412-52 de 14 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) RICARDO GALEANO LOTERO 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 20412-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247287 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 23 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 24 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario RICARDO GALEANO LOTERO
Identificacion del Peticionario 10144410

Matricula No. 41640

Direccion para Notificacion CR 8 # 6- 60 VILLAVICENCIO

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. 20412-52

DE: 14 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20412 DE 24 DE NOVIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247287 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) RICARDO GALEANO LOTERO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10144410
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resoluciéon No. 247287-52 de 18 DE
NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo ndmero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 41640
Ciclo 1, ubicada en la direccion CR 8 # 6- 60, Barrio VILLAVICENCIO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-10,
2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 24 DE NOVIEMBRE DE 2021 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvidé el reclamo mencionado impugnd la decisién argumenta que el consumo es
demasiado, solicita verificar y reliquidar consumos, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Con ocasion de la reclamacién, se efectud visita técnica el dia 18 de noviembre de
2021 donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado
por la empresa, a través de acometida de 1/2" de didmetro, con el equipo de medida
N° P2015MMRAL133701AA en buen estado registraba una lectura acumulada de 237 m3,
instalaciones en buen estado, no se detectd dano alguno.

Al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa
del cobro elevado para el periodo de Octubre de 2021, ya que se conté con la siguiente
facturacion:

> En el periodo de Octubre de 2021 se generé una diferencia de lectura de 161 m3, de
los cuales se le facturaron 25 m?3 por concepto de Diferencia de lectura, dejando asi
un consumo acumulado de 136 m?3 pendientes por facturar, mientras se evidencia la
causal del incremento en el consumo registrado.

> En el periodo de Noviembre de 2021 se facturo 6 m? por Diferencia de lectura de



este periodo, a los cuales se le sumaron los 80 m3 de los acumulados para el total
de 86 m3. Cabe anotar que, en la observacion se referencia: se revisaron todas las
instalaciones hidraulicas, no existen fugas, 1 persona. y para Diciembre el
consumo se normalizé fue de 5§ m3 y se le facturaron 61 m3 porque se adicionaron
55 m3 de los que estaban pendientes por facturar.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisién previa a la facturacion, se vislumbra
que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de
la SSPD, asi las cosas, en 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 qued6 demostrado que la desviacion super6 el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decisidbn atacada por la presente via, en su defecto reliquidar los periodos de
octubre, noviembre y diciembre de 2021, octubre y noviembre al consumo promedio historico
que es de 11 m3 y Diciembre al consumo registrado que fue de 5 m3

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de octubre,
noviembre y diciembre de 2021, revocéndose asi la decisién inicial, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando
no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se
concedio lo pedido

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.



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

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -505334 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO | 2021-10 483 11 25 20877 47448 -26571
ALCANTARILLADO
CONSUMO [ 2021-11 483 11 86 17867 139685 -121818
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-12 483 0 0 0 il 1
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2021-12 483 5 61 9490 115772 -106282
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2021-11 483 11 13 -2651 -3133 482
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2021-12 483 5 61 8121 99079 -90957
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2021-12 483 5 13 -1031 -2682 1650
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2021-10 483 11 25 17867 40606 -22739
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2021-10 483 11 13 -2651 -3133 482
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2021-11 483 11 13 -2269 -2682 413
ACUEDUCTO




AJUSTE A LA DECENA | 2021-11 483 0 0 0 -3 3
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2021-11 483 11 86 20877 163219 -142343
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI [ 2021-10 483 11 13 -2269 -2682 413
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA| 2021-10 483 0 0 0 -5 5

ND SUBSIDI [ 2021-12 483 5 13 -1205 -3133 1928
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por RICARDO
GALEANO LOTERO en contra de la Resolucién No. 247287-52 de 18 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. 41640 la suma de -505334. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacién y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este Ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razdn por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE DICIEMBRE DE 2021

o _"\_-H'.

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.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. 20410-52 de 14 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20410-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247194 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 23 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 24 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario GUSTAVO GRANADA

Identificacion del Peticionario 4520923

Matricula No. 19623415

Direccion para Notificacion MZ 34 CASA 9 CORALES CORALES

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. 20410-52

DE: 14 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20410 DE 24 DE NOVIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247194 DE 4 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:

Que el (la) sefior(a) GUSTAVO GRANADA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 4520923
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 247194-52
de 16 DE NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del
mismo ndmero consistente en COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO
PUBLICO de la factura con matricula No. 19623415 Ciclo 11, ubicada en la direccion CR 27 # 82 -
27 PS 2, Barrio CORALES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 24 DE NOVIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
argumentando que la Empresa realizé la independizacion del servicio efectuando la conexién de la
acometida y el medidor, pero se demoré para realizar el cobro, y solicita aplicar el articulo 150 de la
Ley 142 de 1994, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No.19623415, con direccion CR 27 No. 82 - 27 PS 2 Barrio CORALES, cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado
el Medidor N° A19FA 196593 el cual registra una lectura acumulada de 128 m3.

Se verifica en el sistema en el médulo de Ordenes de Trabajo la solicitud No. 3109991, el dia 09 de
Enero de 2020, por INDEPENDIZACION SOLICITADA POR EL USUARIO con la Observacion
“TEL:3206253466 - 3116061635 EL AUTORIZADO EL SENOR CARLOS ARTURO BURITICA CC
10116845 SOLICITA INDEPENDIZACION DE LA MATRICULA N° 19622399 A NOMBRE DEL
PROPIETARIO ALVARO MADRID OSORIO CC 10129055 DIRECCION CR 27 # 82 - 27 PS 2
CORALES, USUARIO APORTA MEDIDOR N° A19FA196593 CON N° DE CALIBRACION
2019120786, APORTA CERTIFICADO Y FACTURA NOTA: INFORMA TIENE HUECO Y LA COLILLA
LISTA.. SE ESCANEARON DOCUMENTOS”.

En la Orden de Trabajo 3109991 se utilizaron los siguientes materiales:



£ Recursos tarea: (101) EJECUTAR COBROS, Nro. radicaci6n: 3109991 =10 ¢

‘Recurso ‘Nombre ‘Falor ‘Canﬁdad % Imp. ‘Falor impuests  |% IVA ‘Falor 1A ‘Falor Total
200000003 OBRA HIDRALLICA DE Y2 ACUEDUCTO 194,334.90 100 2000 BEMNS% 000 0.00 2133,225.88
1570300175 MANQ DE OBRA INSTALACION MEDIDOR 15,5714 100 2000 511451 0.00 0.00 30,687.05

OACVLEVOWVBEMIENCTD | ol Lo o] %] 0] o] 2091

476,304.31

Se le informa al usuario que la Empresa liquida las Ordenes de Trabajo basado en la Directiva de
Precios No. 170 del 22 de Mayo de 2019, directiva por la cual se fijan los valores de conexiones,
materiales, actividades y servicios.

los cobros generados a la matricula N° 19623415 por Instalacion domiciliaria de acueducto a través
del cumplido 384256361 por valor de $ 476.904,31 diferido a 6 cuotas de $ 81.583,50 pesos de las
cuales se han aplicado 1.

La legislacion vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la conexion, reparacion y mantenimiento, la Empresa ejecuta la
orden de trabajo pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido por el
propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio.

Que al respecto es importante aclarar al usuario el concepto referente a la acometida de
acueducto que es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al registro de
corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre
bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa
son los ocasionados en las redes de distribucion o redes matrices y en concordancia se
encontré que los materiales utilizados efectivamente corresponden a un diametro ¥2” propio de
las viviendas, como se procede ilustrar en la siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA

RED CENTRAL FESPON SADILITEAD DE L& ERMPHESA

ACOMIETIOR,
DL WNSLUARICY

Aunque el trabajo fue realizado en el afio 2020 al hacer revision de los cobros realizados se
evidencié esta orden de trabajo sin cobrar al predio y considerando que efectivamente la
Empresa realizo el trabajo, suministro los materiales y la mano de obra, el grupo de facturacion
y cartera procedié a generar el cobro por el trabajo realizado, sin desconocer lo establecido el
Articulo 150 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, analizado los cobros facturados a la matricula 19623415 corresponden a una
independizacion de acueducto los cuales fueron ejecutados por la Empresa y aceptados por el
usuario son correctos.

La legislacion vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y



debera hacerse cargo del costo de la instalacion, reparacion o mantenimiento; la
Empresa ejecuta la orden de trabajo por la cual se efectua la independizacion del
servicio, pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido por el
propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio. en la ejecucion
las ordenes de trabajo y en el cobro respectivo, la Empresa no ha violado el debido
proceso, pues brindamos todas las garantias procesales, y los cobros se realizan de
acuerdo a las politicas de la Empresa establecidas en la Directiva de Precios N° 170 del
22 de mayo de 2019.

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. 19623415 por la Empresa,
respecto al cobro por Instalacion Domiciliaria de Acueducto, 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.

Con el fin de dar respuesta al escrito del recurso de reposicion, se efectu6 andlisis de los
argumentos expuestos por el recurrente y se observa que la Empresa ejecut6 los trabajos para
independizar el servicio de acueducto en el predio reclamante, atendiendo la solicitud N° 3109991
requerida por el sefior Alvaro Madrid y se ejecut6 el 24 de julio de 2020, medidor se grabé en el
sistema el 17/08/2020, y el cobro se realizé en octubre de 2021, porque hubo inconvienientes en el
sistema comercial, para descargar la orden y grabar los items respectivos, para el cobro, razén
por la cual la primera cuota se vi6 reflejada en la facturacién del periodo de octubre de 2021,
mediante cumplido N° 379883189 el valor del trabajo se liquidd en forma global, en los items de
OBRA CIVIL DE ACUEDUCTO Y OBRA CIVIL EN ZONA VERDE (TIERRA), dando aplicacién a
lo fijado por la Empresa mediante Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019.
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Que le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la estructura
tarifaria, razén por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del
mercado y los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una
decisién que toma al funcionario que realiza la reparacién, razén por la cual los valores objeto de

reclamo no sera modificados, aunque se hayan liquidado despues de los 5 meses de haberse
ejecutado el trabajo.

La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la instalacion, reparacion o mantenimiento; la Empresa ejecuta
la orden de trabajo por la cual se efectua la independizacién, pero el costo de los
materiales y la mano de obra debe ser asumido por el propietario del inmueble que se
beneficia directamente del servicio. en la ejecucion de esta orden de trabajo y en el cobro
respectivo, la Empresa no ha violado el debido proceso, pues brindamos todas las garantias
procesales, y los cobros se realizan de acuerdo a las politicas de la Empresa establecidas
en la Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019.



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y
2.3.1.3.2.3.18 del DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera que el cobro
de la orden de trabajo por la cual el personal de la Empresa efectué la conexién
nueva de acueducto desde la red central en el inmueble con matricula 19623415 es
correcto y en consecuencia no sera objeto de modificaciéon, pues el usuario es el
propietario de la acometida y debe asumir el costo total del trabajo realizado.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decision que hoy es objeto de recursos
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal
vigente en materia de servicios publicos domiciliarios, no ordenard la reliquidacion de los saldos
facturados por otros cobros a través del cumplido No 379883189, a la matricula 19623415.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicidén y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion,
salvo que el recurrente desista expresamente de el.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO por COBRO DE CARGOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO PUBLICO.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto, Addptense las
siguientes definiciones:

e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de corte
en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro
de corte general, incluido éste.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningtn caso se permite
derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la entidad prestadora de
los servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a cargo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15 de este
capitulo. (subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. EI mantenimiento de las
redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los



servicios publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que
estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad
alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la
presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa seré de quien los hubiere pagado, sino fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que
se refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

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.ASE.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por GUSTAVO
GRANADA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose
en todas sus partes la Resolucion No. 247194-52 de 16 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 Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se
daré 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 14 DE DICIEMBRE DE 2021

oy
-

Y ——

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350



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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 247512-52 de 14 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247512-52
Resolucion No

14 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 24 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUZ MARIA MONCADA
Matricula No 283382

Direccion para Notificacién CL 17 #29- 19 CIUDAD JARDIN

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. 3481076
Resolucion No. 247512-52

DE: 14 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247512 de 26 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 26 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LUZ MARIA MONCADA identificado con C.C. No.
24390538, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247512 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 283382 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CL 17 # 29- 19 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
283382, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
Noviembre 346 m3 319 m3 27 m3 27 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de
Octubre 319 m3 295 m3 24 m3 24 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de
Septiembre 295 m3 273 m3 22 m3 22 m3 lectura
(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 30 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 REVISO
SANITARIOS 4, LAVAMANOS 4, LAVAPLATOS, LAVADERO, DUCHA, Y TODO ESTA EN BUEN ESTADO,
MEDIDOR REGISTRA LEVE CONSUMO CON LLAVES CERRADAS. Lectura Actual 357"

Es de tener en cuenta la observacién “Medidor registra leve consumo con llaves cerradas” es posible que
en el predio se presente una fuga interna, se le recomienda que de forma particular contrate el servicio de
gedfono para ubicar la fuga, realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo, pues
en el momento la Empresa no cuenta con la disponibilidad del equipo del ge6fono.

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. 283382 por la
Empresa, respecto al periodo de Septiembre, Octubre, Noviembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se
esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidrdulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos 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 podrd 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 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 LUZ MARIA MONCADA identificado
con C.C. No. 24390538 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
MARIA MONCADA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 17 # 29- 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: LUZ MARIA MONCADA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 283382 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 14 DE DICIEMBRE 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. 247532-52 de 14 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CRISTHIAN CAMILO ESCOBAR 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), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

247532-52
Resolucion No

14 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 24 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario CRISTHIAN CAMILO ESCOBAR GARCIA
Matricula No 1469444

Direccion para Notificacién CR 4B #45- 50 LT 10 TRIUNFO

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. 3482430
Resolucion No. 247532-52

DE: 14 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247532 de 29 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 29 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) CRISTHIAN CAMILO ESCOBAR GARCIA
identificado con C.C. No. 1087554183, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247532
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1469444 Ciclo: 6 ubicada en: CR 4 B # 45- 50 LT 10
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.
1469444, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura . . Consumo .
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Cobro por diferencia de lectura
Noviembre 1418 m3 | 1384 m3 34 m3 34 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el dnimo 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 30 de Noviembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“OJO POSIBLE MALA LECTURA, INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, MEDIDOR FUNCIONANDO
CORRECTAMENTE. Lectura actual 1416 m3”.

Una vez verificado en el sistema la lectura obtenida en la visita técnica el dia 30 de Noviembre, se hace
evidente que existié un error humano en la toma de lectura, es clara la anomalia presentada ya que al
momento de tomar lectura en el periodo de Noviembre de 2021 el lector reporto mal la lectura de 1418 m3.

Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectudé un cobro indebido durante el periodo de Noviembre
de 2021, razén por la cual la Empresa considera procedente reliquidar el consumo facturado al predio.
Teniendo en cuenta que la lectura correcta es 1416 m3, por lo tanto, el medidor avanzo para este periodo de
1384 m3 a 1416 m3 arrojando una diferencia de 32 m3, por lo tanto, es procedente reliquidar el periodo de
Septiembre de 2021 a 32 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1469444 por la Empresa, respecto al periodo de
Noviembre de 2021, seran objeto de modificacion, porque se presentdé un error en el momento de
tomar la lectura, por lo cual, SE ACCEDE a reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -7040 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2021-11 477 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-11 477 6 8 11387 15183 -3796
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-11 477 6 8 9745 12994 -3248
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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CRISTHIAN CAMILO ESCOBAR GARCIA
identificado con C.C. No. 1087554183 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)
CRISTHIAN CAMILO ESCOBAR GARCIA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 4 B # 45- 50 LT
10 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: CRISTHIAN CAMILO ESCOBAR GARCIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1469444 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 14 DE DICIEMBRE 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. 247572-52 de 14 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247572-52
Resolucion No

14 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 24 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUZ ADELA VALENCIA
Matricula No 1492339

Direccion para Notificacién MZ 15 CS 5 PS 2 PERLA DEL SUR

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. 3483962
Resolucion No. 247572-52

DE: 14 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247572 de 30 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 30 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LUZ ADELA VALENCIA identificado con C.C. No.
21657640, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247572 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1492339 Ciclo: 10 ubicada en: MZ 15 CS 5 PS 2 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)

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, 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.

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, visita efectuada el dia 01 de
Diciembre de 2021 en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
JHON ALEXANDER VALLEJO “AL VISITAR PREDIO SE ENCUENTRAN MEDIDORES
TROCADOS ASIi, EL MEDIDOR P1415MMRSA48321AA CON LECTURA 1798, LE REGISTRA AL
PRIMER PISO LOCAL , PARA EL SEGUNDO PISO DEL RECLAMANTE LE REGISTRA
P1915MMRAL115487 CON LECTURA 96 SE REVISAN LAS INSTALACIONES DE LA CASA Y
ESTAN EN BUEN ESTADO:

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:

Mz 15Cs 5Ps 1 Matricula 19620763 Medidor P1415MMRSA48321 Lectura 1798
Mz 15 Cs 5 Ps 2 Matricula 1492339 Medidor P1915MMRAL115487 Lectura 96

A la matricula 1492339 se reliquidaron los consumos facturados en el periodo de JULIO, AGOSTO,
SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2021, consumo por diferencia de lectura, igualmente
se le informo que sdlo procedian reclamaciones de los ultimos 5 periodos de facturacion, con
fundamento en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994, es decir, que unicamente se puede revisar los
cobros realizados desde el periodo de Julio a Noviembre de 2021, reliquidacion que se vera
reflejado en las proximas facturaciones.

Por lo tanto, el Grupo de Control de Perdidas No Técnicas, realizd la grabacién correcta del
numero de los medidores a las dos matriculas, como se encuentran en el terreno. Igualmente, se
comisiona al Grupo de Facturacion, para que efectie actualizacion de las lecturas para el préximo
periodo de facturacion, teniendo en cuenta que las lecturas actuales y las grabe correctamente,
para evitar cobros indebidos.

En consecuencia, se procede a MODIFICAR los consumos facturados en los periodos de JULIO,
AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2021, sin embargo el cobro del cargo fijo
no sera reliquidado, porque el inmueble cuenta con la disponibilidad permanente del servicio y su
cobro es correcto.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -245184 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2021-7 411 0 0 -4 0 -4
DECENA
AJUSTE A LA 2021-10| 411 0 0 0 -4 4
DECENA
ND SUBSIDI 2021-10| 411 4 13 -2915 -9474 6559
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-7 411 4 18 6508 29286 -22778
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-10 | 411 4 20 6497 32485 -25988
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-11 411 4 33 7592 62631 -55039
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-7 411 4 13 -2499 -8122 5623
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-7 411 4 18 7641 34384 -26743
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-9 411 3 18 5694 34162 -28469
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-10| 411 4 20 7592 37958 -30366
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-11 411 4 13 -2915 -9474 6559
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-7 411 4 13 -2934 -9536 6602
ALCANTARILLADO




CONSUMO 2021-8 411 2 16 3248 25988 -22739
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-9 411 3 13 -2186 -9474 7288
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-8 411 2 13 -1247 -8108 6861
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-8 411 0 0 0 -4 4
DECENA
ND SUBSIDI 2021-8 411 2 13 -1458 -9474 8017
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-8 411 2 16 3796 30366 -26571
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-9 411 3 18 4873 29236 -24364
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-10| 411 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-11 411 4 13 -2495 -8108 5613
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-11 411 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-9 411 3 13 -1871 -8108 6237
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-11 411 4 33 6497 53600 -47103
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-10| 411 4 13 -2495 -8108 5613
ACUEDUCTO
2021-11 411 0 0 -2 0 -2

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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ADELA VALENCIA identificado con
C.C. No. 21657640 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
ADELA VALENCIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 15 CS 5 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: LUZ ADELA VALENCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1492339 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
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 14 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



L e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247715-52 de 14 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247715-52
Resolucion No

14 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 24 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario HENRY DE JESUS RIOS GIRALDO
Matricula No 19618686

Direccion para Notificacion CALLE 20 E # 37-02 MZ 61 CS 8 EL REMANSO

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. 3491222
Resolucion No. 247715-52

DE: 14 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247715 de 10 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) HENRY DE JESUS RIOS GIRALDO identificado
con C.C. No. 10097391, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 247715 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618686 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: CALLE 20 E # 37-02 MZ
61 CS 8 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: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19618686, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic| Afio | Mes nActiva |Lect Actual |Lect Anter | Consumo |Observadan Fec de lect
ACUED! 2021  Moviembre 1 215 169 45 MO DEJAM ENTRAR A REV 14/11/2021

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.
P1815MMREL111150AA.

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 14 de
diciembre 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 revisoé sanitarios dos, lavamanos dos, lavaplatos, lavado, ducha. Todo esta en
buen estado. Medidor no registra consumo con llaves cerradas. Lectura actual registrada en
la visita 252 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 14 de diciembre 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 Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
19618686 por la Empresa, respecto a los periodos de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron generados por la utilizacion del
servicio, segun lo registrado en el aparato de medicion, 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 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HENRY DE JESUS RIOS GIRALDO
identificado con C.C. No. 10097391 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)
HENRY DE JESUS RIOS GIRALDO enviando citacién a Direccion de Notificaciéon:, CALLE 20 E # 37-02 MZ 61
CS 8 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: HENRY DE JESUS RIOS GIRALDO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19618686 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 14 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



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. 247721-52 de 14 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) senor(a) LUIS ALFREDO REYES 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:

247721-52
Resolucion No

14 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 24 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUIS ALFREDO REYES
Matricula No 1900398

Direccion para Notificacién MZ 4 CS 12 EL FUTURO

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. 3492692
Resolucion No. 247721-52

DE: 14 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247721 de 10 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LUIS ALFREDO REYES identificado con C.C. No.
15916697, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247721 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1900398 Ciclo: 11 ubicada en: MZ 4 CS 12 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-8,2021-10,2021-7,2021-11,2021-9

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

Con el animo de dar claridad a lo solicitado por el usuario del servicio, se a verificar en el sistema
que el predio con matricula 1900398 ubicado en MZ 4 CS 12 BARRIO PREDIO: EL FUTURO,
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA43542AA el cual registra una lectura acumulada de 363 m3

Se le informa que sélo proceden reclamaciones de los Ultimos 5 periodos de facturacién, con
fundamento en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994, es decir, que Unicamente se puede revisar los
cobros realizados desde el periodo de julio a noviembre de 2021.

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.”

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.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer los hechos, se procedio
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 14 de diciembre de 2021, en la que se realizaron
las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDY HUMBERTO BARRAGAN “El
predio se encuentra en zona de invasion. Se revis6 instalaciones y no existen fugas. Por



dicho sector han colocado tuberia donde caen las aguas negras al rio y otras son arrojadas
al lado de la casa, como ocurre en este predio. Lectura actual registrada en la visita 439 m3”

Respecto al cobro de alcantarillado, comedidamente le informamos que efectivamente se esta
realizando el cobro de este servicio. Se identific6 que la empresa no cuenta con red de



alcantarillado en ese sector, cometiendo la empresa un error por facturarse cobros por servicios no
prestados se procedera a retirar el cobro por el servicio de Alcantarillado del periodo de julio a
noviembre de 2021. EI grupo de Matriculas a través de la Solicitud de Trabajo No. 3494422
procedera a efectuar el retiro del servicio de Alcantarillado. Y se procede a reliquidar el valor
facturado por concepto de Cargos fijos y vertimientos de alcantarillado de los periodos de julio a
noviembre de 2021.

Articulo 2.3.1.3.2.1.3 De la solicitud de servicios y vinculacion como usuario. Cuando
haya servicios publicos disponibles de acueducto y alcantarillado, sera obligatorio vincularse
como usuario y cumplir con los deberes respectivos, 0 acreditar que se dispone de
alternativas que no perjudiquen a la comunidad.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios sera la entidad competente para
determinar si la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera conjunta, salvo
en los casos en que el usuario o suscriptor disponga de fuentes alternas de
aprovechamiento de aguas, sean éstas superficiales o subterraneas y el caso de los
usuarios o suscriptores que no puedan ser conectados a la red de alcantarillado.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41447 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2021-11 407 0 7 0 41447 -41447
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un



cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los 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 LUIS ALFREDO REYES identificado con
C.C. No. 15916697 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefor(a) LUIS
ALFREDO REYES enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 4 CS 12 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: LUIS ALFREDO REYES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1900398 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
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 14 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



L e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



