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. 247544-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIOMAR ADIELA BECERRA HERNANDEZ 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:

247544-52
Resolucion No

17 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE
Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario DIOMAR ADIELA BECERRA HERNANDEZ
Matricula No 663179

Direccion para Notificacion MZ 23 A CS 9 VILLA SANTANA DANUBIO

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. 3483709
Resolucion No. 247544-52

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247544 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) sefor(a) DIOMAR ADIELA BECERRA HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 42111400, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247544 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 663179 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 23 A CS 9 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 liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el dnimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié 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 01 de diciembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“Predio sin servicio en el momento de esta visita, tiene un medidor instalado, este sector tiene agua
pero pila publica, en la vivienda habitan 4 personas. Lectura Actual 5 m3”.

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio se encuenta activo y cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el
Medidor No. P2115MMRAL141072AA el cual registra una lectura acumulada de 5 m3.

Con relacion al consumo facturado en el periodo de Noviembre de 2021, se observa que el dia 29 de Octubre
de 2021 se instald el nuevo medidor No. P2115MMRAL141072AA en el predio, se verifica que el periodo
completo de facturacién para este predio respecto al mes de Noviembre de 2021 va desde el 15 de Octubre
al 14 de Noviembre de 2021, en donde el nuevo instrumento de medida no obtuvo una lectura del periodo
completo y por esta razén la empresa facturé consumo promedio del predio de 20 m3. Teniendo en cuenta la
visita realizada en donde se constata que el equipo de medida cuenta con una lectura acumulada de 5 m3, es
procedente reliquidar el periodo de Noviembre de 2021 a 2 m3 consumo por diferencia de lectura.

Ahora, se le aclara al usuario que, debido a la emergencia presentada en el sector, la Empresa con el fin de
mitigar el riesgo de nuevos deslizamientos realizd cierre de varias vélvulas desde la red central, razén por la
cual se presenta baja presién en el sector, igualmente, para garantizar el acceso universal del servicio y
puedan contar con la disponibilidad del servicio la Empresa instalé varias pilas publicas en el sector en las
cuales la comunidad se pueden abastecer. En cuanto, al equipo de medida mientras el predio se encuentre
habitado la Empresa debe obtener la medicién de sus consumos reales mediante instrumentos tecnolégicos
apropiados, por lo tanto, la Empresa no modificara, ni reliquidaré los cobros por concepto de Medidor, ni mano
de obra por instalacién.

Ahora, si el usuario desea solicitar la inactivacion de la matricula 663179, a continuacién, debera
cumplir los siguientes requisitos:



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.
663179 por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre
modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, en cuanto al
Cobro de Medidor, se confirma los cobros generados por concepto de Instalacién Domiciliaria de
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de 2021, seran objeto de

Acueducto y Medidor, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

servicio”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -36583 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2021-11 421 2 13 -2248 -14612 12364
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-11 | 421 0 0 0 -5 5
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-11 | 421 2 20 3796 37958 -34162
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-11 421 2 20 3248 32485 -29236




ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2021-11 421 2 13 -2627 -17074 14447
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por DIOMAR ADIELA
BECERRA HERNANDEZ identificado con C.C. No. 42111400 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 resolucion al sefior(a)
DIOMAR ADIELA BECERRA HERNANDEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 23 A CS 9
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: DIOMAR ADIELA BECERRA HERNANDEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 663179 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 17 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247521-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247521-52
Resolucion No

17 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LIVIA MARI BALLESTEROS
Matricula No 1627421

Direccion para Notificacién MZ 26 CS 22 SAMARIA II

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. 3491087
Resolucion No. 247521-52

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247521 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE NOVIEMBRE DE 2021 la sefiora LIVIA MARI BALLESTEROS identificado con
C.C. No. 29383919, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247521 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1627421 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: MZ 26 CS 22 en el periodo facturado
2021-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE DICIEMBRE DE
2021 en la que particip6 la sefiora Katherin Perez como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° C15LA670319AA el cual registra una lectura acumulada de 355 m3. Se visita predio
y se observa que es de 4 pisos con 3 medidores de agua.Los cuales registran asi: Para el
piso 1 registra el medidor # C15LA670319 con lectura 355, para el piso 2 registra el medidor
P1315mmCEL37208 con lectura 299, para el piso 3 y 4 ,el cual es compartido,se observa que
el medidor esta mal instalado,dificil de leer,# de medidor es 13CP24504 con lectura
410.Colaboro en la revision,habitantes del 1 y 4 piso, se llamo telefonicamente a la
reclamante y esta manifiesta que es la propietaria, donde no hay nadie en el 2 y 3 piso.

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

Siendo asi las cosas, se establece que el inmueble se encuentra con ocupacion, y se concluy6 que
el medidor de los cuatro predios ubicados en MZ 26 CS 22 SAMARIA Il - EL POBLADO, de lo
cual, se evidencia estan correctamente registrados en el sistema de informacién comercial asi:



» PISO 1. Matricula 1627421 registra el medidor # C15LA670319 con lectura 355 m3.
* PISO 2. Matricula 1911304 registra el medidor # P1315MMCEL37208 con lectura 299 m3.
* PISO 3Y 4. Matricula 1911312 registra el medidor # 13CP24504 con lectura 410 m3

Siendo asi las cosas, se confirma que no hay predio con doble matricula, ni doble facturacién, por lo
tanto aunado a lo anterior, es evidente que los valores facturados por la Empresa en el predio SON
CORRECTOS este departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la
sefiora LIVIA MARI BALLESTEROS, por lo tanto, los valores facturados NO serdn objeto de
modificacion, actuando segun la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LIVIA  MARI
BALLESTEROS identificado con C.C. No. 29383919 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
sefora LIVIA MARI BALLESTEROS enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 26 CS 22
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LIVIA. MARI BALLESTEROS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1627421 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 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.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. 247561-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ANDRES MARTINEZ RAMIREZ 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:

247561-52
Resolucion No

17 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario CARLOS ANDRES MARTINEZ RAMIREZ
Matricula No 1493881

Direccion para Notificacién MZ 23 CS 21 POBLADO I

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. 3483771
Resolucion No. 247561-52

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247561 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE NOVIEMBRE DE 2021 el sefior CARLOS ANDRES MARTINEZ RAMIREZ
identificado con C.C. No. 1088243466, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
247561 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1493881 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ 23
CS 21 en el periodo facturado 2021-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE DICIEMBRE DE
2021 en la que participo el sefior Carlos Andrés Martinez como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P2115MMRAL143333AA el cual registra una lectura acumulada de 21 m3. En el barrio Poblado
2 - Mz 23 Cs 21 hay un predio recién construido desocupado de propiedad del sr Carlos
Andrés Martinez Ramirez, con el medidor # H21VA128765W lectura 21, a este predio le
llegan 2 facturas, el usuario no reconoce si no una matricula que el viene cancelando es la
19628645, la matricula # 1493881 tiene grabado el medidor # P2115MMRAL143333AA el cual
no esta en el terreno de la direccion mencionada.

Nuevamente con el animo de dar claridad a lo solicitado por el usuario del servicio se reitera que en
esta como para la solicitud anterior, se procedi6 a revisar en el Sistema de informacién Comercial lo
registrado para la Matricula Nro. 1493881, de lo cual, se informa que se evidencia el registro
mediante la OT 3453016 del Departamento de Matriculas, para realizar el proceso de la
reactivacion de la matricula, dado a que, en el periodo de Enero de 2021 realizan la solicitud
adjuntando los siguientes documentos en referencia al predio, asi:

* Certificado de la Matricula inmobiliaria con Nro. 290-74604

» Certificado de Estratificacion expedido el 28 de Enero de 2021.

* Fotocopia de la Cedula del sefior Carlos Andrés Martinez Ramirez.
* Licencia Urbanistica de construccion modalidad Obra Nueva.



Siendo asi las cosas, se procede con el proceso administrativo de la reactivacién de la Matricula
Nro.1493881, y se realiza el proceso en el predio el dia 10 de Octubre de 2021, con la aceptacion y
firma de la sefora Carolina Zapata, de lo cual, se adjunta la orden con que se realiz6 el proceso en

terreno, asi
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Por ultimo, la Empresa Aguas y Aguas le informa que para iniciar el proceso del retiro de la
matricula activa en el predio, debe cumplir con los siquientes pasos asi:




De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa,
éste Departamento considera que NO ES PROCEDENTE acceder a lo solicitado por el usuario, por
lo cual, se concluye que los cobros facturados a la matricula No.1493881 por la Empresa, respecto
al periodo de NOVIEMBRE de 2021 son los adecuados, y se reitera NO serdn modificados es
este ni los periodos anteriores ya reclamados , porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el Sistema de Informacion Comercial y ha realizado las modificaciones requeridas de
acuerdo a lo registrado y solicitado para el predio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ANDRES



MARTINEZ RAMIREZ identificado con C.C. No. 1088243466 por concepto de COBRO POR
SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) CARLOS ANDRES MARTINEZ RAMIREZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
MZ 23 CS 21 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS ANDRES MARTINEZ RAMIREZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1493881 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

§ [REE T

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247629-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DORIS MARINA RAMIREZ ESPINOSA 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:

247629-52
Resolucion No

17 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario DORIS MARINA RAMIREZ ESPINOSA
Matricula No 837732

Direccion para Notificacién CL 17 BIS # 28- 36 CENTRAL

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. 3489809
Resolucion No. 247629-52

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247629 de 2 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 2 DE DICIEMBRE DE 2021 la sefiora DORIS MARINA RAMIREZ ESPINOSA
identificado con C.C. No. 42120720, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247629
consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 837732 Ciclo: 8 ubicada en: CL 17 BIS # 28- 36 en el periodo
facturado 2021-11

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE DICIEMBRE DE
2021 en la que participé la sefiora Doris marina ramirez como usuario del servicio publico y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° A15FA261981 el cual registra una lectura acumulada de 820 m3. Se visito
predio, se verifica medidor numero lectura y estado del mismo, se reviso todas las
instalaciones internas y sanitarias del predio, y todo esta en buen estado, se encuentra
medidor frenado, predio es una vivienda familiar. Situacion que evidencia una inconsistencia en
el registro de la lectura del periodo reclamado.

Con relacion al consumo facturado para el Periodo de NOVIEMBRE de 2021 se registr6 18 m3 que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de
que el medidor frenado, se procedidé a generar facturacién por concepto de promedio, tomando
como base para ese cobro el promedio de consumo en el predios en circunstancias similares,
segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos
domiciliarios.

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



Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de Noviembre de 2021, se
procede a ajustar por el promedio por aforo del predio de matricula Nro 837732 es de 12 m3, se
establece entonces que se requiere un ajuste en la facturacion y por eso es procedente reliquidar el
consumo facturado al predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 837732 por la Empresa,
respecto al periodo NOVIEMBRE de 2021 por 18 m3® no son los adecuados, por lo cual, se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Noviembre de 2021
de 18 m3 a 12 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -33533 detallado asi:

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

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

AJUSTE A LA | 2021-11 421 0 0 0 -3 3
DECENA

VERTIMIENTO | 2021-11 421 12 18| 22775 34162 -11387
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2021-11 421 12 18| 19491 29236 -9745
ACUEDUCTO

NC CONTRIB | 2021-11 421 12 18| 11441 17162 -5721
ACUEDUCTO

NC CONTRIB | 2021-11 421 12 18| 13369 20053 -6684
ALCANTARILLADO

Continuando, se evidencia registrada del Departamento de Medicién mediante la OT 3485169 el
cambio del equipo de medida, proceso que sera llevado a cabo de acuerdo al cronograma
establecido por el Departamento encargado, sin embargo, ante la poca o nula existencia de los
equipos de medida en el inventario de la Empresa, para realizar el Cambio de equipo de medida en
el predio, se le sugiere adquirir este, en el mercado Comercial y hacerlo llegar a la Empresa para
realizar la respectiva verificacion y proceder a la instalacion en el predio.

Por otro lado en referencia a la clase de uso del predio, sobra recordar que la Unica autoridad en
materia de estratificacion socioeconémica es el Alcalde, ello de conformidad con lo dispuesto en las
leyes 505 de 1999 y 732 de 2002, en concordancia con sus decretos reglamentarios; y en el mismo
sentido también es una autoridad en materia de estratificacién, los denominados Comités
Permanentes de Estratificacion, ultimos que fungen como cuerpo asesor del alcalde para los
procesos de estratificacion.



Asi las cosas, !a estratificacion es definida por la Ley 142 de 1994 como: “14.8. ESTRATIFICACION
SOCIOECONOMICA. Es la clasificacién de los inmuebles residenciales de un municipio, que se
hace en atencion a los factores y procedimientos que determina la ley”.

En cuanto a los factores y procedimientos que determine la Ley, es necesario reafirmar que los
mismos fueron expedidos de conformidad con las Leyes 505 de 1999 y 732 de 2002, siendo de
relevancia sobresaltar de ellas que la autoridad en materia de estratificacion es el Municipio o
Distrito en cabeza de su alcalde, que otra autoridad son los Comités Permanentes de
Estratificacién, que los usuarios tienen derecho a presentar reclamaciones ante las autoridades
municipales por temas relacionados con su estrato socioeconémico, que existe doble instancia, que
la estratificacion se debe adoptar de manera general mediante decreto y en cumplimiento de las
metodologias definidas por el Departamento Nacional de Planeacién, y que de acuerdo con la Ley
732 de 2002, los Municipios deben adelantar de manera constante procesos de actualizacion
general de la estratificacion, y que las Empresas estan en la obligacién de aplicar la estratificacion
que se adopte por parte de los municipios a través de los respectivos decretos.

Ahora bien, a raiz de la expedicién de otras normas de orden legal' que tienen como propdsito que
las Empresas y los municipios logren el maximo de coincidencias en sus bases de datos, se les
exige a las Empresas llegar a % del 95, es por ello que Aguas y Aguas de Pereira y el Municipio
de Pereira vienen adelantando la homologacioén de sus bases de datos, con el firme propdsito de
lograr la correcta focalizacion de subsidios y el correcto cobro de contribuciones, materializando el
principio constitucional de solidaridad y redistribucion del ingreso de que trata el articulo 368 de la
Constitucién Politica de 1991.

Para el caso en particular del predio con matricula N° 837732, sin el respectivo certificado de
Estratificacion adjunto con la solicitud, se encontrd que su esta se genera por parte del Municipio de
Pereira, luego, ese estrato fue informado a la Empresa por parte del Municipio de Pereira a través
de certificacion de base de datos, por consiguiente, se corrobora que dicho predio hace parte de los
inmuebles que se encuentran en estrato nueve (9) no residencial. Cabe anotar que, dicha base de
datos es el referente sobre el que la Empresa factura los predios usuarios del Servicio de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira.

La Empresa aclara que, para solicitar el Cambio de Estrato y la modificacién en los cobros
realizados, el usuario debe aportar el respectivo certificado de Estratificacion, con vigencia menor a
30 dias, por lo tanto, se le sugiere dirigirse a la Oficina de Planeacién de la Alcaldia de Pereira y
solicitar la informacion del predio con la ficha Catastral Nro. 0106000000120077000000000, que es




la registrada para el predio en el Sistema de Informacion de la Empresa y de la que se requiere su
actualizacién en el Sistema de Informacién, en la cual se evidencia inconsistencia en la
estratificacion del predio.

Aunado a lo anterior, no se procedera a efectuar reliquidacion de los valores cobrados. ni
al cambio de la clase de uso del predio. Ya que no procede una Diferencia tarifaria a favor
del usuario por el estrato mal aplicado y a su vez la clase de uso, en consideracién de lo
expuesto anteriormente.

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 desde
el un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



Ley 505 de 1999. y 732 de 2002.

Articulo 150 de la Ley 142 de 1994. DE LOS COBROS INOPORTUNOS. Al cabo de cinco meses
de haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no
facturaron por error, omision, o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos
anteriores. Se exceptuan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario.

Sentencia C 060 de 2005.

Ley 1176 de 2007. ARTICULO 4o0. CERTIFICACION DE LOS DISTRITOS Y MUNICIPIOS. Los
municipios y distritos al momento de la expedicion de la presente ley seguirdn siendo los
responsables de administrar los recursos del Sistema General de Participaciones para Agua
Potable y Saneamiento Basico y de asegurar la prestacion de los servicios de agua potable y
saneamiento basico. En todo caso, deberan acreditar el cumplimiento de los requisitos establecidos
por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los siguientes aspectos:

a) Destinacion y giro de los recursos de la participacién para agua potable y saneamiento basico,
con el proposito de financiar actividades elegibles conforme a lo establecido en el articulo 11 de la
presente ley;

b) Creacion y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribucién de Ingresos;

c) Aplicacion de la estratificacion socioeconémica, conforme a la metodologia nacional
establecida ( negrilla fuera de texto).

d) Aplicacién de la metodologia establecida por el Gobierno Nacional para asegurar el equilibrio
entre los subsidios y las contribuciones para los servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado y aseo.

“...)

Ley 142 de 1994. 14.8. ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA. Es la clasificacion de los
inmuebles residenciales de un municipio, que se hace en atencion a los factores y procedimientos
que determina la ley”

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 PARCIALMENTE PROCEDENTE el reclamo presentado por DORIS
MARINA RAMIREZ ESPINOSA identificado con C.C. No. 42120720 por concepto de COBROS
POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora DORIS MARINA RAMIREZ ESPINOSA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 17
BIS # 28- 36 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total



o parcial, ordenar a: DORIS MARINA RAMIREZ ESPINOSA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 837732 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondrén dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 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.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. 247702-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA OFELIA RESTREPO RICO 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:

247702-52
Resolucion No

17 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA OFELIA RESTREPO RICO
Matricula No 19564098

Direccion para Notificacion MANZANA 9 CASA 17 SAMARIA 1 SAMARIA |

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. 3490787
Resolucion No. 247702-52

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247702 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE DICIEMBRE DE 2021 la sefora MARIA OFELIA RESTREPO RICO
identificado con C.C. No. 24948869, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
247702 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19564098 Ciclo: 9 ubicada en la
direccion: MZ 9 CS 17 en el periodo facturado de Noviembre de 2021.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 19564098, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . .| consumo -
i Diferencia Observacion
2021 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
lectura: 9 m3 + 53 m3
Noviembre 321 m3 312 m3 9m3 62 m3 acumulados = 62 m3 (Art.
146-Ley 142/94); 100 m3
pendientes por cobrar

Cobro por diferencia de
lectura: 9 m3 + 11 m3
Octubre 312 m3 303 m3 9m3 20 m3 acumulados = 20 m3 (Art.
146-Ley 142/94); 153 m3
pendientes por cobrar

Cobro por promedio: 20 m3.

Septiembre 303 m3 119 m3 184 m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 164 m3

pendientes por cobrar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 10 de Diciembre del 2021, procediendo con la revision de las instalaciones



del predio con el fin de descartar inconsistencias o0 anomalias en el consumo facturado,
realizando la siguiente observacion por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ: “se concreta cita por teléfono con usuaria, la cual manifiesta
que el predio esta arrendado, se visita predio el cual se encuentra solo. Lectura
Actual: 327 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar
generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

Por otro lado, el dia 4 de Noviembre de 2021 se realizé visita al predio, esta vez con objeto
de realizar andlisis de las instalaciones con ged6fono, obteniendo la siguiente observacion
por parte del funcionario encargado: “Se revisé el predio con el geéfono el cual no
existe fuga interna nota las instalaciones del Acueducto se encuentran en buen
estado.” Situacion que da claridad sobre el incremento del consumo en el predio.
Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo
elevado antes de proceder con su facturacién sin encontrar ninguna anomalia en el predio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 19564098 por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2021,
SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo acumulado, por
lo cual, no se procedera con modificacion o reliquidacidon alguna por parte de éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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 seguin sea el caso.

El articulo 150 de Ila 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.”

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 MARIA OFELIA
RESTREPO RICO identificado con C.C. No. 24948869 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) MARIA OFELIA RESTREPO RICO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MANZANA 9 CASA 17 SAMARIA 1 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA OFELIA RESTREPO RICO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19564098 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247707-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247707-52
Resolucion No

17 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario DUVAN JARAMILLO GONZALEZ
Matricula No 315986

Direccion para Notificacién CR 4 B #36 B- 41 CANARTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3491191
Resolucion No. 247707-52

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247707 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) DUVAN JARAMILLO GONZALEZ
identificado con C.C. No. 15897566, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247707
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 315986 Ciclo: 4 ubicada en la
direccion: CR 4 B # 36 B- 41 en los periodos facturados 2021-8,2021-9,2021-10,2021-11, 2021-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE DICIEMBRE DE
2021 en la que particip6 el sefior Duvan jaramillo como usuario del servicio y JHON FERNANDO
RENDON como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
C16LA611150AA el cual registra una lectura acumulada de 982 m3. Se visito predio, se verifica
medidor numero lectura y estado del mismo, se reviso sanitario, lavamanos, lavaplatos,
lavadero. ducha, y todo esta en buen estado, medidor en buen estado, no registra consumo
con llaves cerradas. Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
2021 Actual Anter
Diciembre 272 255 46 CONSUMO DE AGUA se cobran 29 mts pend de
ACUMULADA meses anteriores y del actual

no autorizan revisar el predio
medidor normal ocup. 3
personas

Diciembre 272 255 17 SIN OBSERVACION ALTO CONSUMO <= 25M3
Agosto 251 204 18 Cons.Pendte x facturar SIN CONTRATO SE DEBE
Res_006 NOTIFICAR POR ALTO
CONSUMO
Agosto 251 204 47 SIN OBSERVACION

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



> En el periodo de Agosto de 2021 se generd una diferencia de lectura de 47 m3, de los
cuales se le facturaron 18 m?® por concepto de Diferencia de lectura, dejando asi un
consumo acumulado de 29 m3 pendientes por facturar, mientras se evidencia la causal del
incremento en el consumo registrado.

> Se observa que la empresa en el periodo de Septiembre de 2021, en el periodo de
Octubre de 2021 y en el periodo de Noviembre de 2021, ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el equipo de medida, la variacion en el consumo se debe a la
utilizacién del servicio, lo cual es responsabilidad del usuario, se tomé lectura y el medidor
presenté una diferencia de 1 m3, 0 m® y 3 m3® respectivamente, prueba fehaciente de la
diferencia de lectura registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el
reporte del lector.

> En el periodo de Noviembre de 2021 se facturé 17 m? por Diferencia de lectura de este
periodo, a los cuales se le sumaron los 29 m3 acumulados para el total de 46 m3. Cabe
anotar que, en la observacion se referencia: se cobran 29 mts pend de meses anteriores
y del actual, no autorizan revisar el predio medidor normal ocup. 3 personas.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula N0.315986 por la Empresa, respecto al periodo de Agosto de 2021 por 18 m3, al
periodo de Septiembre de 2021 por 1 m23 | al periodo de Octubre de 2021 por 0 m?3, al periodo
de Noviembre de 2021 por 3 m3 y al periodo de Diciembre de 2021 por 46 m3 son los
adecuados, y no seran modificados ya que se estd facturando por concepto de diferencia de
lectura en los periodos reclamados y con consumo acumulado de Agosto de 2021 en el periodo de
Diciembre de 2021, por lo cual, no se procedera con modificacién o reliquidacion alguna por parte
de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

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

visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer desde el un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DUVAN JARAMILLO
GONZALEZ identificado con C.C. No. 15897566 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior DUVAN JARAMILLO GONZALEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 4 B # 36
B- 41 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DUVAN JARAMILLO GONZALEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 315986
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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



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

Dado en PEREIRA, el 17 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
#050 excly
f ] s
\ G /
P ' ¥,
Ve L t..fll “:_;.._4
it
ARTURO ARANGO URIBE

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247708-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247708-52
Resolucion No

17 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MELVA ROSA LOPEZ
Matricula No 1739200

Direccion para Notificacién CR1A#17 A- 61 SANTA TERESITA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3490832
Resolucion No. 247708-52

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247708 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE DICIEMBRE DE 2021 la sefiora MELVA ROSA LOPEZ identificado con
C.C. No. 25245096, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247708
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1739200 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 1 A
# 17 A- 61 en los periodos facturados de JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y
NOVIEMBRE DE 2021.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que participo la sefiora Melva lopez como usuario del servicio y
JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1815MMRSA109877AA el cual registra una lectura acumulada de
519 m3. Con observacion: Se visito predio, se verifica medidor numero lectura y estado del
mismo, se revisé sanitario, lavadero, y se encuentra dano en el sanitario por la bomba, se
le recomendd a la usuaria arreglarlo.

La llaves de paso estan malas, no cierran, usuaria solicita que le arreglen la llaves de paso,
porque no ha podido arreglar el sanitario.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en los periodos de JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y
NOVIEMBRE DE 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y a la fuga
visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario.

El siguiente es el resumen de las lecturas y de los consumos facturados a la matricula
reclamante:



Afio |Mes |n.ﬁ.|:tiﬁ |LEI:t Actual [Lect Anter  [Consumo |F‘romedio |Observau:ilin

2021 Moviembre 1 397 310 30 22 Cons.Pendte x facturar
2021 Octubre 1 310 259 51 14 SE VERIFICO LECTURA
2021 Septiembre 1 255 226 33 9 5IM OBSERVACION
2021 .ﬁ.gnsb:u 1 7 S5IM OBSERVACION

e o

Es de aclarar que para el periodo de Noviembre de 2021 que se presenté desviacion
significativa del consumo, y no se efectué oportunamente la revisién previa, razoén por la
cual mientras se investigaba la causa se liquidé el consumo promedio, es decir de 87 _m3
que registrd el equipo de medida se facturaron 30 m3, quedando pendiente por facturar 57
m3, que seran facturados en los proximos periodos de facturacion, dado que se encontrd
qgue es una fuga visible que se esta presentando en el predio de acuerdo a la visita técnica
realizada.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodos de JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y NOVIEMBRE
DE 2021 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son responsabilidad
exclusiva del usuario.

Se comisiono al Departamento de Agua potable para que se ejecute el cambio de la llave
de paso del predio.

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MELVA ROSA
LOPEZ identificado con C.C. No. 25245096 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MELVA ROSA LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR 1 A#17 A- 61 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MELVA ROSA LOPEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1739200 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247714-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247714-52
Resolucion No

17 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JHON JAIRO YUSTI
Matricula No 1716695

Direccion para Notificacién CR 4 # 4- 60 PUENTE BLANCO

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. 3491196
Resolucion No. 247714-52

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247714 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 seinor JHON JAIRO YUSTI identificado con
C.C. No. 16230254, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247714
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1716695 Ciclo: 14 ubicada en: CR 4 # 4- 60 en los
periodos facturados de JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE
2021

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que participd el sefior Jhon Jairo como usuario del servicio
publico y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como colaborador de la Empresa,
se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° 0815MMCAF86872AA el cual
registra una lectura acumulada de 561 m3. Con observacion: Se abre llave de agua y
medidor registra con normalidad, es decir medidor no esta frenado, ademas existe fuga por
rebose en el sanitario.Se recomendo el arreglo. Nota: en el predio viene 1 persona de vez
en cuando a darle vueltas al predio.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en los periodos de JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y
NOVIEMBRE DE 2021 facturé consumo promedio de usuarios que se encuentran en las
mismas circunstancias, porque se reporté la novedad: MEDIDOR FRENADO, vy en la
visita técnica, se verifico el estado del medidor (buen estado no frenado) y se report6 la
lectura actual del medidor y se encontrd registrando 561 m3 predio de bajo consumo, el
consumo es minimo.

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 en los periodo de
JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2021 es superior al
registro del equipo de medida, por lo tanto, se reliquida el consumo promedio que se
facturd, el cobro de los cargos fijos es correcto.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41653 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI 2021-8 421 2 11 -1247 -6861 5613
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-9 421 0 0 0 -4 4
DECENA
ND SUBSIDI 2021-9 421 4 12 -2495 -7484 4990
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-10| 421 5 13 8121 21115 -12994
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-11 421 8 13 -4990 -8108 3119
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-7 421 1 11 -625 -6872 6248
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-7 421 1 11 1627 17897 -16270
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-8 421 2 11 3248 17867 -14618
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-11 421 0 0 -2 0 -2
DECENA
CONSUMO 2021-11 421 8 14 12994 22739 -9745
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-7 421 0 0 0 -3 3
DECENA
CONSUMO 2021-9 421 4 12 6497 19491 -12994
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-10| 421 0 0 0 -5 4
DECENA
ND SUBSIDI 2021-10| 421 5 13 -3119 -8108 4990
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON JAIRO YUSTI
identificado con C.C. No. 16230254 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) JHON JAIRO YUSTI enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR 4 # 4- 60 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JHON JAIRO YUSTI la cancelacion de las sumas



pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1716695 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247712-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247712-52
Resolucion No

17 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario OLGA YAMILETH VALENCIA
Matricula No 934000

Direccion para Notificacién CR 15 # 154- 89 PS 2 GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3493478
Resolucion No. 247712-52

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247712 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) OLGA YAMILETH VALENCIA identificado con C.C.
No. 42162287, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247712 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 934000 Ciclo: 14 ubicada en: CR 15 # 154- 89 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-8,2021-10,2021-7,2021-11,2021-9

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 934000, se ha facturado de la siguiente manera:

Servide | Afo  |Mes nActh T |Lect Actual |Lect Anter | Consumo |Fec de lect |Observadon

ACUED! 2021 Moviembre 0 22112021 SIM OBSERVACIOM
ACUEDI 2021 Octubre 21102021 MEDIDOR IMUMDADOC
ACUEDI 2021 Septiembr 21,09/2021 MEDIDOR. INUMDADO
ACUEDI 2021 Agosto 21/08/2021 MEDIDOR IMUMDADOC
ACUEDI 2021 Julio 12 21072021 MEDIDOR IMNUNDADO

e e e e
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T =
=
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Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P2015MMRAL136327AA.

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 15 de
diciembre de 2021 en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
JHON FERNANDO RENDON *“ Al realizar la respectiva visita, se encuentra el predio solo y
con la puerta abierta no hay nadie, no se encuentra medidor por ninguna parte, nadie
atiende. Al momento de retirarnos del sitio, llega un senor joven reciclador, al momento de
manifestarle que estdbamos en el predio para atender el reclamo, dice que hubo un daino
pero que ya quedd solucionado, no obstante, dijo que el medidor estaba al fondo de la



vivienda y al entrar no se pudo localizar, puesto que las condiciones del sitio lo imposibilitan
(se anexan fotos). El sefior que nos atendié no dio nombre y salié ligero y no volvié. El
predio solo tiene sanitario y lavadero en malas condiciones, pero no se ve dano. Es de
anotar que el dia martes 14 diciembre se visité por primera vez y nadie atendio, por lo cual el
miércoles 15 diciembre 2021 se volvié de nuevo al sitio, ya que no se puedo realizar revision.
No se encuentra medidor. Lectura registrada en la visita 0 m3.”




Se le hace saber al usuario que 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 decision
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. Esto
es, julio, agosto, septiembre, octubre y noviembre de 2021.

Al revisar el sistema de informacién comercial se evidente que se realizd cobro por promedio en los
periodos de julio, agosto, septiembre y octubre de 2021, segun la visita realizada el dia 15 de
diciembre de 2021, las instalaciones no presentan fugas y no fue posible ubicar el medidor, por las
condiciones del lugar, adicional la persona que atendid la visita no suministro su nombre, se
procedié a consultar los registros de la ultima lectura tomada el dia 22 de noviembre de 2021, en la
cual se reporto lectura de 03 m3 y se tom6 foto del medidor y su lectura, lo cual nos indica su
existencia en el predio, es importante indicarle al usuario que debe garantizar las condiciones de
acceso al aparato de medida, para realizar una correcta y oportuna lectura, teniendo en cuenta la
lectura reportada en el periodo de noviembre de 2021, se procede a reliquidar el periodo de julio de
2021 de 12 m3 a 0 m3, agosto de 2021 de 13 m3 a 0 m3, septiembre de 2021 de 13 m3 a 0 m3,
octubre de 2021 de 13 m3 a 0 m3 y noviembre de 2021 de 0 m3 a 2 m3, por diferencia de lectura.



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

De acuerdo con lo descrito anteriormente este Departamento considera que los consumos
registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 934000 en el periodo julio,
agosto, septiembre, octubre y noviembre de 2021 PRESENTA INCONSISTENCIAS por lo cual
seran objeto de reliquidacion por diferencia de lectura por parte de este Departamento. La Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -106423 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2021-10| 464 0 13 0 -8108 8108
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-11 464 0 0 0 -2 2
DECENA
ND SUBSIDI 2021-8 464 0 13 0 -9474 9474
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-9 464 0 13 0 24673 -24673
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-10| 464 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-7 464 0 0 -1 0 -1




DECENA

CONSUMO 2021-10 | 464 13 0 21115 -21115
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-11 464 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-7 464 12 0 19524 -19524
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-8 464 13 0 -8108 8108
ACUEDUCTO
2021-8 464 0 -4 0 -4
AJUSTE A LA 2021-8 464 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-7 464 12 0 22923 -22923
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-8 464 13 0 24673 -24673
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-9 464 0 -4 0 -4
DECENA
ND SUBSIDI 2021-9 464 13 0 -9474 9474
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-10 | 464 13 0 24673 -24673
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-11 464 0 2001 0 2001
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-7 464 0 0 -3 2
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-9 464 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-10 | 464 0 0 -4 4
DECENA
ND SUBSIDI 2021-7 464 12 0 -8802 8802
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-8 464 13 0 21115 -21115
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-10 | 464 13 0 -9474 9474
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-7 464 12 0 -7497 7497
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-9 464 13 0 -8108 8108
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-9 464 13 0 21115 -21115
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-11 464 0 2338 0 2338

ALCANTARILLADO




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OLGA YAMILETH VALENCIA identificado
con C.C. No. 42162287 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)
OLGA YAMILETH VALENCIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 15 # 154- 89 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: OLGA YAMILETH VALENCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 934000 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 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.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. 247720-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247720-52
Resolucion No

17 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ALEJANDRO HERNANDEZ
Matricula No 1840719

Direccion para Notificacion CR 34 # 88 A- 48 MZ 1 CS 19 PUERTA DE ALCALA

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. 3492558
Resolucion No. 247720-52

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247720 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 sefior ALEJANDRO HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 10014673, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
247720 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1840719 Ciclo: 10 ubicada en la
direccion: CR 34 # 88 A- 48 MZ 1 CS 19 en el periodo facturado de Noviembre de 2021.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que patrticipé la sefiora Laura moreno como usuario del servicio
y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como colaborador de la Empresa, se
determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL126938AA el cual registra una
lectura acumulada de 627 m3. Con observacion: Existe fuga abundante por rebose en el
sanitario.Se recomendo el arreglo.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2021 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el
medidor presentd una diferencia de 60 m3, avanzé de 495 a 555 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de NOVIEMBRE DE 2021 es correcto y no sera modificado, porque la



empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.
FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEJANDRO
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 10014673 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ALEJANDRO HERNANDEZ enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 34 # 88 A- 48 MZ 1 CS 19 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ALEJANDRO HERNANDEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1840719 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247731-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FERNEY DE JESUS YEPES PATINO 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:

247731-52
Resolucion No

17 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario FERNEY DE JESUS YEPES PATINO
Matricula No 844506

Direccion para Notificacién CL 26 # 10- 13 PS 1 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 247731-52

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247731 de 14 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 14 DE DICIEMBRE DE 2021 el sefior FERNEY DE JESUS YEPES PATINO
identificado con C.C. No. 18530982, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
247731 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 844506 Ciclo: 1 ubicada
en la direccién: CL 26 # 10- 13 PS 1 en los periodos facturados 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, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el en la que particip6 el(la)
sefior(a) como usuario del servicio y como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° 1215MMCMX23859AA, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa, se observé que al predio con matricula No. 844506, se ha facturado de la
siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2021 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por diferencia de
lectura: 15 m3+ 50 m3
Noviembre 885 m3 870 m3 15 m3 65 m3 acumulados = 65 m3 facturados
(Art. 146-Ley 142/94) 313 m3
pendientes por cobrar
Consumo por Promedio: 50 m3
Octubre 870 m3 448 m3 422 m3 50 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 363 m3
pendientes por cobrar

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por
parte del grupo de revision previa a la facturacion del dia 28 de Octubre de 2021, en donde
manifiestan que “se cobran 100 mts de 325 mts pend de meses anteriores y del actual se
reviso predio se encontr6 dano en llave del lavaplatos y tanque del sanitario fuga de manera
constante medidor normal ocup. 4 personas pend 225 mts por cobrar “ Cumpliendo de este
modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su
facturacion.




Es de aclarar que:

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.

Se adjunta el reporte de la revision, asi:
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NOVIEMBRE DE 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia
de lectura mas consumo acumulado por fuga externa, por lo cual, no se procedera con modificacion
o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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 FERNEY DE JESUS
YEPES PATINO identificado con C.C. No. 18530982 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL

CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior FERNEY DE JESUS YEPES PATINO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 26 #



10- 13 PS 1 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: FERNEY DE JESUS YEPES PATINO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
844506 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 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.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. 20418-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZMA CASTANO DE VALENCIA 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 20418-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247363 de 24 DE NOVIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario LUZMA CASTANO DE VALENCIA
Identificacion del Peticionario 24944806

Matricula No. 288696

Direccion para Notificacion CL 24 #19- 34 EL VERGEL

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. 20418-52
DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20418 DE 29 DE NOVIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247363 DE 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) LUZMA CASTANO DE VALENCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 24944806 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién
No. 247363-52 de 24 DE NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 288696 Ciclo 4, ubicada en la
direccion CL 24 # 19- 34, Barrio EL VERGEL en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE NOVIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decisién
por el alto consumo, no justifica que digan que es por el escape en el sanitario, solicita reliquidar
consumo, 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 decisién impugnada
encontrando lo siguiente:

Con ocasién de la reclamacion, se efectué visita técnica el dia 24 de noviembre de 2021
donde se constatdé que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la
empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen
estado registraba una lectura acumulada de 1316 m3, instalaciones en buen estado, predio
de dos pisos, se revisaron los sanitarios y las lleves terminales de los lavamanos, lavaplatos,
lavadero y duchas y se encontraron en buen estado, medidor no registra consumo con llaves
cerradas.

Para el periodo de julio de 2021, se facturd el consumo con base en lo registrado en el medidor, teniendo
en cuenta que el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura
anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene
como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para este periodo fue de 1235 mt3, que respecto a los registrados por el aparato de medida
durante el periodo de junio de 2021 que fue de 1059 mts3, lo que indica una diferencia de 176 mt3; pero se
cobrd el consumo con base en el promedio histérico del predio que era de 15 mt3 mientras se investigaban
las casas del incremento en el consumo, quedando pendiente por facturar 161 mt3.



En el periodo de agosto de 2021, la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida fue de 1289
mt3, con respecto a lo registrado por el medidor en el periodo de julio de 2021 que fue de 1235 mt3, no da
una diferencia de 54 mt3, nuevamente la Empresa cobro el promedio histdrico del predio que era de 20
mt3, quedando pendiente por facturar 34 mt3. Quedando pendientes por facturar 195 mt3.

La lectura reportada para el periodo de septiembre de 2021 fue de 1294 mts3, que respecto a lo registrado
por el aparato de medida durante el periodo de agosto de 2021 que fue de 1289 mis3, lo que indica una
diferencia de 5 mts3, que corresponde al consumo facturado en este periodo. Para el periodo de octubre
de 2021 el medidor registré una diferencia de lectura de 4 mt3 (1298 mt3 — 1294 mt3), que fue el consumo
facturado en este periodo.

Para el periodo de noviembre de 2021, la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 1310 mi3,
con respecto a lo registrado por el medidor en el periodo de octubre de 2021 que fue de 1298 mt3, nos da
una diferencia de 12 mt3. El grupo de Previa a la Facturacion realizé una visita al inmueble y reportd: “se
revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no existen fugas, usuaria estaba de viaje, cuando llegé
encontré un sanitario botando agua, ya se repard. 4 Personas’. Por lo tanto, se procedié a cobrar 100 mt3
del consumo pendiente de los periodos de julio y agosto de 2021, para un total a facturar en el periodo de
noviembre de 2021 de 112 mt3; quedando pendientes por facturar 95 mt3, los cuales seran facturados en
los préximos periodos de facturacion sumandoles la diferencia de lectura que registre el equipo de medida.
Observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisidén previa a la facturacién, 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 desviacidn superd el 65% al promedio
histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar los periodos de NOVIEMBRE Y
DICIEMBRE DE 2021, cobrando el consumo que registrd el medidor en dicho periodo equivalente
al2y14m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de NOVIEMBRE
Y DICIEMBRE DE 2021, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion.

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.

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 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.

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 o0 en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la
causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores  que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor
segun sea el caso.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -686814 detallado asi:

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

CONSUMO | 2021-12 483 1 96 1624 155927 -154303
ACUEDUCTO

AJUSTEALA| 2021-11 483 0 0 0 -3 3
DECENA

VERTIMIENTO | 2021-11 483 12 112 22775 212565 -189790
ALCANTARILL
ADO




VERTIMIENTO | 2021-12 483 1 96 1898 182198 -180301
ALCANTARILL
ADO

CONSUMO | 2021-11 483 12 112 19491 181915 -162424
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LUZMA CASTANO DE
VALENCIA contra la Resolucién No. 247363-52 de 24 DE NOVIEMBRE DE 2021, y REVOCA la
decision anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 288696 la suma de -686814. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 17 DE DICIEMBRE DE 2021

T

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: 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. 20417-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20417-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247440 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario JUAN FELIPE GUTIERREZ CARDONA
Identificacion del Peticionario 1088341244

Matricula No. 1184860

Direccion para Notificacion MZ 4 CS 15 MONTELIBANO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3484306
Resolucion No. 20417-52

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20417 DE 29 DE NOVIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247440 DE 24 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) senor(a) JUAN FELIPE GUTIERREZ CARDONA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1088341244 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 247440-52
de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
namero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula No. 1184860 Ciclo 9, ubicada en la direccion MZ 4 CS 15, Barrio MONTELIBANO en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-09, 2021-10, 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE NOVIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo a través de la Resolucién No.
247440-52, por lo que impugné la decision argumentando que no se encuentra de acuerdo y
manifiesta: Hay un dafo en el predio o medidor ya que se cierran las llaves de paso del medidor y
las llaves dentro del predio pero el medidor sigue contando inclusive cuando se cierra la llave de
paso, solicito por favor que nuevamente se haga la revisidon ya que puede haber dafo y se esta
botando agua o el medidor esta registrando agua que no se consume dentro del predio, solicito que
no se me cobre esa cantidad de agua ya que desconozco el consumo de agua que se esta botando
y no soy conocedor de donde esta saliendo el agua y si el medidor esta malo, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la reclamacion a través de la Resolucion 247440-52 en la cual se le informé lo
siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1184860, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicdo Afio |Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter  |Consumo |Observadan Fec de lect
ACUEDI 2021 Maviembre 1 2230 2201 29 MO SE PERCIBE DARID ES CONSUMO 15/11/2021

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 25 de
noviembre de 2021, procediendo con la revision de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario JHON
ALEXANDER VALLEJO: “se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, en predio no hay nadie,
se llama telefonicamente al reclamante y se va a buzon, desde el medidor no se observan anomalias.
Lectura registrada en la visita 2241” Situaciébn que no da claridad sobre las causas que pueden estar
generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.



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

“si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de la Empresa
responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacion de dichas visitas".

En cuanto a lo indicado por el usuario referente a un posible dafio del medidor, segun el reporte de la visita
realizada el dia 25 de noviembre de 2021 “se encuentra medidor en buen estado, desde el medidor no se
observan anomalias” lo cual indica que este funciona correctamente.

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. 1184860 por la
Empresa, respecto al periodo de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constituciéon Politica de Colombia, se considerd ajustado a



derecho efectuar analisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion del recurso, se efectud visita técnica el dia 02 de Diciembre de 2021 donde se constatd
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 2230 m3,
instalaciones en buen estado, sin embargo el medidor continua registrando lento.

Es de tener en cuenta la observacién “Medidor continua registrando lento” es posible que en el predio
se presente una fuga interna, se le recomienda que de forma particular contrate el servicio de ge6fono
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 inmediata del equipo del geéfono, o si desea que
la Empresa realice la revision con el equipo de geofono puede solicitarlo a traves de la linea 116 el cual
tiene un costo aproximado de $ 80.000 pesos.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  Septiembre, Octubre y Noviembre de 2021, y se
confirmd la lectura, se determind que fue utilizacién del consumo, por lo cual el Grupo de Facturacion
cobro el consumo total que registré el medidor, el cual avanzo en este periodo 22 m3, 29 m3y 32 m3.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion supero el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacion de  SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y NOVIEMBRE de 2021,
cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 13 m3.

(I Lecturas de| predio 1184860 {EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52)

Servicio Ao |Mes nAct © (Lect Actual |Lect Anter |Consumo [Promedio [Tipo |Fec delect |Ocupa % desv {Tipo Consumo
ACUEDUCTO 2021 Diciembre 1 2262 2230 32 13V 16-12-218: @1 0.73 ALTO OFICINA
ACUFDUCTOD 2021 Noviembre 1 230 201 i 15V 1511218 [F 0,93 ALTO OFICINA
ACUEDUCTD 2021 Octubre 1 201 1A n By 021 |§1 0.69 ALTO OFICINA
ACUEDUCTO 2021 Septiembre 1 21 2163 16 1_2 ¥ 16-09-218: |§1 0.33 NORMAL
ACUEDUCTO 2021 Agosto 1 2163 2150 13 10V 1608-217: @1 0.3 NORMAL
ACUFDUCTD 2021 Julio 1 250 2136 14 9V 160721% [4 0.5 NORMAL

B A1 PP Annd o 4 adne ndnn in Ao 4F A Td A
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En consecuencia, se procederéd a modificar el consumo facturado en el periodo de de SEPTIEMBRE,
OCTUBRE Y NOVIEMBRE de 2021, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde



por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -98615 detallado asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Liq. Fact.

VERTIMIE | 2021-9 470 0 3 0 5694 -5694
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A | 2021-10 470 0 0 0 -5 5
LA
DECENA

CONSUM | 2021-10 470 0 9 0 14618 -14618
o
ACUEDUC
TO

VERTIMIE | 2021-11 470 0 16 0 30366 -30366
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2021-11 470 0 16 0 25988 -25988
o
ACUEDUC
TO

CONSUM | 2021-9 470 0 3 0 4873 -4873
o
ACUEDUC
TO

VERTIMIE | 2021-10 470 0 9 0 17081 -17081
NTO
ALCANTA
RILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por JUAN FELIPE GUTIERREZ

CARDONA contra la Resolucién No. 247440-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021, y REVOCA la decisién
anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1184860 la suma de -98615. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 17 DE DICIEMBRE DE 2021
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 20416-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBA LUCIA AMEZQUITA 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:

Recurso No 20416-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247360 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario ALBA LUCIA AMEZQUITA

Identificacion del Peticionario 24313206

Matricula No. 969279

Direccion para Notificacion CR 13 #38- 14 APTO 7 A POR AV 30 DE AGOSTO

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. 20416-52

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20416 DE 29 DE NOVIEMBRE DE 2021 SOBRE RECLAMO
No. 247360 DE 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) ALBA LUCIA AMEZQUITA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
24313206 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidn contra Resolucion No.
247360-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6c NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 969279 Ciclo 4, ubicada en la
direccion CR 13 # 38- 14 APTO 7 A, Barrio POR AV 30 DE AGOSTO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE NOVIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién
argumentando que el consumo facturado es muy alto, y requiere revisién y reliquidacion del cobro
realizado, 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 decisiébn impugnada
encontrando lo siguiente:

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.
P1615MMRSA91918AA.

Podemos observar que la Empresa efectivamente para el periodo de noviembre de 2021 a factura
consumo registrados en el aparato de medida mas consumo acumulado del periodo de junio y julio de
2021, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994

establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea
el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” Al revisar el sistema de
informacion comercial de la empresa, se encontré que el predio cuenta con consumos acumulados
pendientes por facturar de los periodo de junio y julio de 2021, Ahora bien es importante indicar que
para el periodo de junio de 2021 el equipo de medida avanzo 88 m3, de los cuales se facturaron 19
m3 dejando 69 m3 de consumo acumulado pendiente por factura, para el periodo de julio de 2021 el
equipo de medida avanzo 66 m3, de los cuales se facturaron 22 m3 dejando 44 m3 de consumo
acumulado pendiente por factura, para el periodo de noviembre de 2021 el equipo de medida avanzo
19 m3, a los cuales se le sumaron 113 m3 de consumo acumulado del periodo de junio y julio de



2021, para un total facturado de 132 m3 facturados para el periodo de noviembre de 2021, se cuenta
con la siguiente observacion “Se cobran 113 m3 pendientes del mes 6 y 7 se revisaron todas las
instalaciones hidrdulicas, no existen fugas. 4 personas.”
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Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisién previa a la facturacién, 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 agotd en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular
referida, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacién superd el 65% al promedio
historico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decisién atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el periodo de NOVIEMBRE DE 2021,
cobrando el consumo que registr6 el medidor en dicho periodo equivalente a 19 m3.

En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE
DE 2021, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicién.

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

empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio.



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 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.

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 o0 en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la
causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores  que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor
segun sea el caso.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -673818 detallado asi:



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

CONSUMO [ 2021-11 483 6 119 9745 193285 -183539
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2021-11 483 6 119 11387 225850 -214463
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2021-11 483 6 119 6754 133946 -127193
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA [ 2021-11 483 0 0 -1 0 -1
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2021-11 483 6 119 7891 156514 -148623
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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ALBA LUCIA
AMEZQUITA en contra de la Resolucion No. 247360-52 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021, y
REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 969279 la suma de -673818. 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 expedicién y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 17 DE DICIEMBRE DE 2021

T

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. 20419-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA MILENA HERNANDEZ PAEZ 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 20419-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247306 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario ANA MILENA HERNANDEZ PAEZ
Identificacion del Peticionario 20879322

Matricula No. 40907

Direccion para Notificacion CR 8 # 4- 55 LC 00 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



Visita No. 3484308

Resolucion No. 20419-52

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20419 DE 29 DE NOVIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247306 DE 17 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) ANA MILENA HERNANDEZ PAEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 20879322
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resoluciéon No. 247306-52 de 18 DE
NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula No. 40907 Ciclo 1,
ubicada en la direccion CR 8 # 4- 55 LC 00, Barrio VILLAVICENCIO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE NOVIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo a través de la Resolucién No.
247306-52, por lo que impugné la decision argumentando que no se encuentra de acuerdo y
manifiesta: En diagnostico de la visita: se visito predio y se encuentra medidor en buen estado, local
unificado y no hay fugas ahora de revisar el andén y la calle y no se percibe perforaciones o
arreglos en la acometida por empleado de Aguas y Aguas, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisiébn impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la reclamacién a través de la Resolucion 247306-52 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. 40907, cuenta con la siguiente orden de trabajo y recursos utilizados:

ORDEN DE TRABAJO No. 3441691.
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Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1515MMRSA77177AA.



Se procedio a revisar el sistema de informacién comercial de la empresa, encontrando la OT No.
3441691, la cual registra los recursos utilizados para realizar mantenimiento correctivo, por ende, se
procedio a elevar la consulta a la Subgerencia de Operaciones, la cual indico lo siguiente:

En consideracion a la solicitud interpuesta respetuosamente le informamos que la empresa
generd la orden de trabajo No.3441691 de 20/10/2021, instrumento administrativo que validara
las actividades realizadas en su predio, asi las cosas, se procedio a realizar la reparacion de
su acometida en material PF+AUD de 2", con los respectivos accesorios y bajo los criterios
técnicos adecuados. Es de explicar, que dicha reparacion tiene su origen en el programa de
busqueda sistematica de fugas, reduccion de pérdidas de agua potable en redes e
infraestructuras de la prestacion.

Sin perjuicio de la anterior accion unilateral por parte de la Empresa, debemos aleccionar al
usuario respecto de su responsabilidad inmersa en el Contrato de Condiciones Uniformes
(CCU), suscrito con la Empresa al momento de adquirir la calidad de suscriptor, la cual
consiste en mantener a su cargo en buen estado las instalaciones que hacen parte de la
acometida, asi las cosas, la actuacion de la empresa es totalmente valida y consecuente con
las normas aplicables al caso concreto.

Habiendo explicado lo anterior, debemos informar al usuario que dichos costos serdn
trasladados mediante la factura de servicios publicos, en el entendido, que la estructura
hidraulica intervenida es de propiedad del usuario y sera este, quien vele por su mantenimiento
y buen funcionamiento. Decreto 302 de 2002, reglamentario Ley 142 de 1994, Régimen de
Servicios Publicos Domiciliarios.

Con lo anterior, damos atendida su solicitud, toda vez, que ha sido subsanada en todas sus
partes la pretension principal interpuesta.
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Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta
obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las instalaciones y
mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los valores facturados a la matricula No. 40907 por la Empresa, SON CORRECTOS, por
lo cual no seran objeto de modificaciéon o reliquidacion por parte de este Departamento. La Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

Con ocasidn del recurso, se efectud visita técnica el dia 02 de Diciembre de 2021 donde se constaté que el
inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de
didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 2230 m3, instalaciones
en buen estado, no se observa que hayan realizado arreglos en la acometida domiciliaria, o en el medidor.

Al observar que se presentd inconsistencia en la ejecucion de la orden de trabajo y en el
cobro realizado mediante los cumplidos N° 384376080 por Instalacién domiciliaria de



acueducto por valor de $ 310.465,85 el cual fue diferido a 18 cuotas por valor de $
19.987,56 pesos cada una de las cuales se ha liquidado 1 cuota, y el cumplido
384376079 por IVA en una sola cuota por valor de $58.988,51, la cual ya se aplicé.

Por lo tanto, se debe anular el cobro del cumplido 384376080 vy se reliquidan a favor
del recurrente, una cuota liquidada mediante cumplido N° 384376080 mas el valor
liquidado por el concepto del IVA, para un total a favor del usuario de $ 78.976 Se
comisiona la Departamento de Cartera y Facturacidon para que anule el cumplido,
mediante solicitud N° 384376080.

En consecuencia, este despacho Modifica la decision inicial 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, ordenara la reliquidacién de los saldos
facturados por otros cobros a través del cumplido No 384376080, a la matricula 40907.
Quedando asi resuelto el recurso de reposicidén y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion,
salvo que el recurrente desista expresamente de él.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -78976 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
IVA 2021-11 462 0 0 0 58989 -58989
INST.DOM 2021-11 462 0 0 0 19988 -19988
ACUEDUCTO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrardn servicios no
prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los
contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario (
lo resaltado es nuestro).

RESOLUCION CRA 659 DE 2013  Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la Resolucién nimero
CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente resolucion,
tiene por objeto senalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la proteccion de los
derechos de los usuarios en lo relativo a facturacion para la devolucion por via general de cobros no



autorizados, en los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en servicios no
prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y cobros de conceptos no previstos en la ley y
en los contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria
local en todos o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria
vigente para cada servicio publico.

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 ANA MILENA HERNANDEZ PAEZ en

contra de la Resolucion No. 247306-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2021, y REVOCA |a decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 40907 la suma de -78976. Dicha acreditacién se vera reflejada
en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 17 DE DICIEMBRE DE 2021

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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






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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 20420-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20420-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247446 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 29 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO VALLLEJO
Identificacion del Peticionario 10088857

Matricula No. 1025865

Direccion para Notificacion CL 19 # 21B- 60 APTO 502 PROVIDENCIA

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. 20420-52
DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20420 DE 30 DE NOVIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247446 DE 24 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) LUIS FERNANDO VALLLEJO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10088857 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No.
247446-52 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1025865 Ciclo 4, ubicada en la
direccion CL 19 # 21B- 60 APTO 502, Barrio PROVIDENCIA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 30 DE NOVIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
argumenta que no lo revisaron, y solicita revisar y reliquidar consumo de noviembre, 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 decisiébn impugnada
encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacién, se intentd realiar inspeccion técnica el dia 25 de Noviembre
de 2021, y no fue posible en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del
funcionario ALONSO ENRIQUE CASTANO <“PREDIO SOLO AL MOMENTO DE LA VISITA, SE
MARCO AL USUARIO PARA PODER HACER LA REVISION Y NO FUE POSIBLE CONTACTARLA,
DICEN QUE LABORA TODO EL DIA”.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en los periodos de Noviembre
de 2021, los consumos registrados en el aparato de medida, 22 m3 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.”



Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisidén previa a la facturacién, 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 desviacidn superd el 65% al promedio
histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el periodo de noviembre de 2021,
cobrando el consumo promedio del predio equivalente a 12 m3.

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

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La 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.

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 o0 en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la
causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores  que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor
segun sea el caso.

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



CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -55893 detallado asi:

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

CONSUMO | 2021-11 483 12 22 19491 35733 -16242
ACUEDUCTO

AJUSTEALA| 2021-11 483 0 0 0 -3 3
DECENA

NC CONTRIB| 2021-11 483 12 22 11441 20975 -9534
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO| 2021-11 483 12 22 22775 41754 -18979
ALCANTARILLA
DO

NC CONTRIB| 2021-11 483 12 22 13369 24509 11141
ALCANTARILLA
DO

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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LUIS FERNANDO VALLLEJO

contra la Resolucion No. 247446-52 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2021, y REVOCA |a decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1025865 la suma de -55893. Dicha acreditacién se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 17 DE DICIEMBRE DE 2021



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



