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. 244740-52 de 16 DE JUNIO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO 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:

244740-52
Resolucion No

16 DE JUNIO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2021

Fecha de Desfijacion 28 DE JUNIO DE 2021

Nombre del Peticionario LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO
Matricula No 75929

Direccion para Notificacion CR 8 # 11- 66 PARQUE LA LIBERTAD

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. 3399353
Resolucion No. 244740-52

DE: 16 DE JUNIO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 244740 de 25 DE MAYQ 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 25 DE MAYO DE 2021 el sefior LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO
identificado con C.C. No. 10135102, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
244740 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 75929 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL
12 # 8- 40 en los periodos facturados de Abril y Mayo 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 calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 31 DE MAYO
DE 2021 en la que participé el sefior Leonel Garcia como usuario del servicio y JHON
FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determin6 que, cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1515MMRSA77363AA , y la observacion: Se visito predio, se verifica medidor,
nuamero, lectura y estado del mismo, se reviso las instalaciones internas y sanitarias del
predio y todo esta en buen estado. no se puede hacer la revision completa, porque el
medidor fue desarmado la parte superior del cuerpo, donde esta el visor y numeracion,
tiene brazalete y fue desarmado también, no se puede hacer revisén, medidor fue
desarmado, se le informa al reclamante quien dice no saber nada.

Al revisar el histérico de lecturas se observa que durante el periodo de ABRIL Y MAYO DE
2021, la empresa ha liquidado consumo promedio histérico del inmueble, ante la
imposibilidad técnica de determinar el consumo, lo anterior, dando aplicacién al articulo
146 de la Ley 142 de 1994 : “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan;, a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos
disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario... Cuando por accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segiin dispongan los
contratos de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.



Ahora bien, segun el histérico de lecturas de la matricula reclamante, se logra apreciar que
los 5 y 6 m3 facturados por promedio en los periodos reclamados son correctos, dado que
el equipo de medida se encuentra en mal estado, de acuerdo a la inspeccion técnica
realizada el dia 31 de mayo de 2021, se evidencia que manipulan el medidor alterando su
registro, porque la empresa para evitar esto instal6 el brasalete al equipo y tambien lo
danaron, por lo tanto, se comisionara al Grupo de Disciplina de mercados, para que
investigue e inicie procedimiento por defraudaciéon de fluidos, practica muy comdn en los
predios ubicados por este sector . Aparecen los medidores en mal estado, alterando su
registro y asi reclamar por el cobro promedio, pretendiendo que se le cobre los minimos
metros cubicos que avanzé el medidor deteriorado.

En consecuencia, se comisiona al area de medicion en O.T. # 3410680 iniciar debido
proceso para cambio de equipo de medida y brazalete de seguridad, se le aclara que el
cuidado del equipo es responsabilidad del usuario, ya que esta instalado en el predio para
la utilizacion del mismo, y cualquier dafio que esté presente sera asumido por el usuario del
predio.

Por lo expuesto, el consumo facturado por promedio en el periodo de ABRIL Y MAYO DE
2021 es correcto, corresponde al consumo promedio de los Ultimos seis periodos de
facturacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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 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 Contrato de Condiciiones Uniformes, de Aguas y Aguas de Pereira. RESOLUCION
No.182 Mayo 7 de 2004 consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICION: Cuando, sin accién u




omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos de agua, su valor podra establecerse asi:

1. Con base en los consumos promedios del mismo suscriptor y/o usuario, durante los
ultimos tres (3) periodos de facturacion, cuando es bimestral, y seis (6) periodos de
facturacion, cuando sea mensual, si hubiese estado recibiendo el servicio en ese lapso y el
consumo hubiese sido medido con instrumentos.

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en
los consumos promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los ultimos tres (3)
periodos de facturacion, cuando es bimestral y seis (6) periodos de facturacion, cuando sea
mensual, si las caracteristicas de los consumidores beneficiados con el contrato de los
otros suscriptores y/o usuarios, fuere similar a los de quienes se benefician del contrato
cuyo consumo se trata de determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el
calculo se realizara con base en aforo individual que se haga, o una estimacion, teniendo
en cuenta las actividades y el numero de consumidores que se benefician con el contrato.”

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 LEONEL DE
JESUS GARCIA LADINO identificado con C.C. No. 10135102 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) LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, CR 8 # 11- 66 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: LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 75929 a partir de la fecha de Notificacién 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, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE JUNIO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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. 244825-52 de 15 DE JUNIO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ ESTELLA OSORIO LONDONO 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:

244825-52
Resolucion No

15 DE JUNIO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE JUNIO DE 2021

Fecha de Desfijacion 25 DE JUNIO DE 2021

Nombre del Peticionario LUZ ESTELLA OSORIO LONDONO
Matricula No 1497775

Direccion para Notificacién vivi 1990 @hotmail.com CUBA

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. 3400300
Resolucion No. 244825-52

DE: 15 DE JUNIO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 244825 de 31 DE MAYQ 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 31 DE MAYO DE 2021 la sefiora LUZ ESTELLA OSORIO LONDONO
identificado con C.C. No. 42090167, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
244825 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1497775 Ciclo: 12 ubicada en la
direccion: CR 27 # 72- 03 APTO 1 en los periodos facturados de Marzo, Abril y Mayo 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. 1497775, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos
2021

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia

Consumo
Facturado

Observacion

Mayo

1040 m3

1025 m3

15 m3

75 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 15 m3 + 60 m3
acumulados = 75 m3 (Art.
146-Ley 142/94).

Abril

1025 m3

984 m3

41 m3

68 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 41 m3 + 27 m3
acumulados = 68 m3 (Art.
146-Ley 142/94) 60 m3
pendientes por facturar.

Marzo

984 m3

929 m3

55 m3

40 m3

Cobro por promedio: 30 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 87 m3
pendientes por facturar.

Febrero

929 m3

861 m3

68 m3

30 m3

Cobro por promedio: 30 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 72 m3
pendientes por facturar.




Cobro por promedio: 30 m3
Enero 861 m3 797 m3 64 m3 30 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 34 m3
pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envidé persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 1 de Junio de 2021, procediendo con la revisién de las instalaciones, con el
fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la
siguiente observacion por parte del técnico JHON FERNANDO RENDON: “se visité
predio, se verifica medidor, numero, lectura y estado del mismo, se revisé las
instalaciones internas y sanitarias del predio, y todo esta en buen estado. Lectura
actual: 1045 m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion
realizada por parte del grupo de revision previa a la facturacion del dia 20 de Abril de
2021, en donde manifiestan que “se cobran 60 m3 pend de meses anteriores y el del
mes actual se revisé predio se encontrd instalaciones en buen estado sin fugas
visibles medidor normal ocup. 3 persona “Cumpliendo de este modo con el debido
proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacién.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No.1497775 por la Empresa, respecto al periodo de Marzo, Abril y Mayo de
2021 SON CORRECTOS, ya que la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida mas agua acumulada, por lo cual, no seran objeto de reliquidacion por
parte de éste Departamento, actiando 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 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 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 LUZ ESTELLA
OSORIO LONDONO identificado con C.C. No. 42090167 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) LUZ ESTELLA OSORIO LONDONO enviando citacion a Correo
Electrénico:, vivi_1990_@hotmail.com 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: LUZ ESTELLA OSORIO LONDONO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1497775 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO 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. 244914-52 de 15 DE JUNIO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) RICAUTE DE JESUS RESTREPO HENAO 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:

244914-52
Resolucion No

15 DE JUNIO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE JUNIO DE 2021

Fecha de Desfijacion 25 DE JUNIO DE 2021

Nombre del Peticionario RICAUTE DE JESUS RESTREPO HENAO
Matricula No 416453

Direccion para Notificacién CR 15 # 68- 51 EL PLUMON

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3406571
Resolucion No. 244914-52

DE: 15 DE JUNIO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 244914 de 3 DE JUNIO 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 3 DE JUNIO DE 2021 el (la) sefior(a) RICAUTE DE JESUS RESTREPO HENAO identificado
con C.C. No. 4531267, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 244914 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 416453 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 15 # 68- 20 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-2,2021-1,2021-4,2021-3,2021-5.

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

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. es decir, desde Enero a Mayo de 2021.

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

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 09 de Junio de 2021, en la
que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO “ESTE
PREDIO ESTUVO ABANDONADO DURANTE 7 ANOS HACE 3 MESES LO ADECUARON Y LO
HABILITARON HACE 3 MESES, HABILITARON EL SERVICIO DE ACUEDUCTO Y SE ENCONTRO EL
SERVICIO DIRECTO EN EL MOMENTO DE ESTA VISITA, INSTALACIONES EN BUEN ESTADO”.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que el predio con matricula No. 416453, con
direccion CR 15 # 68- 20 Barrio EL PLUMON, desde el periodo de Noviembre de 2015 hasta Julio de 2020 la
Empresa solo facturé los cargos fijos por encontrarse este sin ocupacién, analizados los consumos facturados,
se identificé que la Empresa ha facturado a partir del periodo de Agosto de 2020 por consumo promedio con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario por la imposibilidad
técnica y por estar disfrutando del servicio en forma directa y por evidenciar ocupacion en el predio, asi:



E1 Lecturas del precio 416453 - £ MPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP

Servidio Afic [Mes pa | Causal |
ACUEDUCTO ' T 1, 1 mb ) e m  oeso
| [acUEDUCTO 2021 Abri 1 1022 1022 11 [Z] NO ESTA EL MEDIDOR BUSCADO-SERVICIO DIRECT
| |acuEDucTo 2021 Marzo 1 1022 1022 11 [ NOESTA EL MEDIDOR BUSCADO-SERVICIO DIRECT
| |acueDucTo 2021 Febrero 1 1022 1022 11 [Z] NO ESTA EL MEDIDOR BUSCADO-SERVICIO DIRECT
| |acuebucTo 2021 Enero 1 1022 1022 11 [Z] NOESTA EL MEDIDOR BUSCADO-SERVICIO DIRECT
| |acUEDUCTO 2020 Diciembre 1 1022 1022 11 [Z] NOESTA EL MEDIDOR BUSCADO-SERVICIO DIRECT
| |ACUEDUCTD 2020 Noviembre 1 1022 1022 11 [ NOESTA EL MEDIDOR BUSCADO-SERVICIO DIRECT
| |acuebucTo 2020 Octubre 1 1022 1022 11 [Z] NO ESTA EL MEDIDOR BUSCADO-SERVICIO DIRECT
| |ACUEDUCTO 2020 Septiembre 1 1022 1022 11 [Z] NOESTA EL MEDIDOR BUSCADO-SERVICIO DIRECT
| |acuEDucTo 2020 Agosto 1 1022 1022 11 [ NOESTA EL MEDIDOR BUSCADO-SERVICIO DIRECT
| |acuepucTo 2020 Agosto 2 1022 1022 11 [Z] NOESTA EL MEDIDOR BUSCADO-SERVICIO DIRECT
" |acuebucto 2020 Julio 1 1022 1022 0 [] MO ESTAELMEDIDOR BUSCADO-SERVICIO DIRECT
| |acuEDuCTO 2020 Junio 1 1022 1022 0 [] NOESTAEL MEDIDOR BUSCADO-SERVICIO DIRECT
| |acuepucTo 2020 Mayo 1 1022 1022 0 [] SINANOMALIA
" |acuebucTo 2020 Abri 1 1022 1022 0[] SINANOMALIA
| |acuEDucTO 2020 Marzo 1 1022 1022 0 [] SINANOMALIA
| |acuepucTo 2020 Febrero 1 1022 1022 0 [] SINANOMALIA
[ ACLIEDIL IETO TN Frarn 1 N7 177 n |:| CTRI ARIOMAITA

Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “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”.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se concluye
gue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 416453 por la Empresa
en los periodos de Enero, Febrero, Marzo, Abril y Mayo de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo promedio por encontrarse el servicio directo, 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.

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RICAUTE DE JESUS RESTREPO
HENAO identificado con C.C. No. 4531267 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
RICAUTE DE JESUS RESTREPO HENAO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 15 # 68- 51
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: RICAUTE DE JESUS RESTREPO HENAO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
416453 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



| 1 e
| !/'_"“‘\I /
b i ) II|I i
W ; \-\""—-—1"{ 'i-. -....:_cl..#
i,
S

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 244918-52 de 15 DE JUNIO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO ARISTIZABAL JIMENEZ ARISTIZABAL JIMENEZ y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificaciéon 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:

244918-52
Resolucion No

15 DE JUNIO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE JUNIO DE 2021

Fecha de Desfijacion 25 DE JUNIO DE 2021

Nombre del Peticionario DIEGO ARISTIZABAL JIMENEZ ARISTIZABAL JIMENEZ
Matricula No 1888460

Direccion para Notificacién CS 650 PS 3 EL ROSAL

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3406578
Resolucion No. 244918-52

DE: 15 DE JUNIO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 244918 de 3 DE JUNIO 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 3 DE JUNIO DE 2021 el (la) sefior(a) DIEGO ARISTIZABAL JIMENEZ ARISTIZABAL JIMENEZ
identificado con C.C. No. 10084334, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 244918 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL AFORO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1888460 Ciclo: 11 ubicada en: CS 650 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-02,2021-03,2021-04,2021-05.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1888460 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado

Cobro por Consumo de
Mayo 1717 m3 1717 m3 0m3 80 m3 Agua Acumulada
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por Consumo de
Abril 1717 m3 1717 m3 0m3 80 m3 Agua Acumulada
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por Promedio
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por Promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Marzo 1717 m3 1717 m3 0 m3 29 m3

Febrero 1717 m3 1717 m3 0m3 29 m3

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 08 de Junio de 2021, en la
que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“NSTALACIONES EN BUEN ESTADO MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE, RECIEN
INSTALADO, 1 SANITARIO, 5 HABITANTES. Lectura actual 23 m3.”.

Con relacién al consumo facturado en el periodo de Febrero, Marzo, Abril y Mayo de 2021 se encontré que,
debido a lo manifestado por el grupo de facturacion previa acerca de que el medidor se encuentra en mal
estado MEDIDOR FRENADO, la empresa ha facturado consumo promedio mas consumo de agua acumulada,
analizando la visita efectuada por el grupo de previa en donde se cuenta con una ocupacién de 5 personas
se procedera a generar facturacion por concepto de aforo individual para el periodo de Febrero, Marzo, Abril
y Mayo de 2021 ya que asi lo faculta nuestro ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda
obtener diferencia de lectura, aforo que es de 5 m3 por persona, es decir, al contar con una ocupacién de 5



personas, el aforo total es de 10 m3. Y en el periodo de Mayo de 2021 la empresa facturo un promedio de 25
m3 razon por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado.

“...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...” Articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

Se observa en el sistema que en el predio ya se instald6 un nuevo equipo de medida No.
P2015MMRAL138357AA el 02 de Junio de 2021, por lo tanto, para el periodo de Junio de 2021 la Empresa
facturara consumo por diferencia de lectura.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1888460, respecto al periodo de Febrero,
Marzo, Abril y Mayo de 2021, NO SON CORRECTOS ya que se generd cobro por concepto de consumo
promedio mas consumo acumulado, por lo tanto, seran objeto de reliquidacion por parte de éste
Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -424531 detallado asi:

Concepto Periodo Causal | Cons. Cons. Valor Valor | Rebajado
Lig. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2021-5 490 12 67 19524 | 109010 -89486
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-3 490 0 0 -2 -5 3
DECENA
VERTIMIENTO 2021-3 490 12 16 22897 | 30529 -7632
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-4 490 0 0 0 -2 2
DECENA
CONSUMO 2021-2 490 12 15 19658 | 24572 -4914
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-2 490 0 0 -2 -3 1
DECENA
VERTIMIENTO 2021-2 490 12 15 22897 | 28621 -5724
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-5 490 12 67 22923 (127986 | -105063
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-5 490 0 0 -2 -1 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-3 490 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-5 490 0 0 0 -5 5
DECENA
CONSUMO 2021-4 490 12 70 19524 [ 113891 -94367




ACUEDUCTO

CONSUMO 2021-3 490 12 16 19658 | 26211 -6553
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2021-2 490 0 0 =) -3 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2021-4 490 12 70 22923 (133717 | -110794
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién 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 DIEGO ARISTIZABAL JIMENEZ
ARISTIZABAL JIMENEZ identificado con C.C. No. 10084334 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
AFORO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
DIEGO ARISTIZABAL JIMENEZ ARISTIZABAL JIMENEZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CS
650 PS 3 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: DIEGO ARISTIZABAL JIMENEZ ARISTIZABAL JIMENEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1888460 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO 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. 244912-52 de 16 DE JUNIO DE 2021.

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

244912-52
Resolucion No

16 DE JUNIO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2021
Fecha de Desfijacion 28 DE JUNIO DE 2021
Nombre del Peticionario MARLENY VALENCIA LOPEZ
Matricula No 922070

Direccion para Notificacién MZ 5 CS 1 VILLA DEL SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3405722
Resolucion No. 244912-52

DE: 16 DE JUNIO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 244912 de 3 DE JUNIO 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 3 DE JUNIO DE 2021 el (la) sefior(a) MARLENY VALENCIA LOPEZ
identificado con C.C. No. 42079961, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 244912 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 922070 Ciclo: 9
ubicada en: MZ 5 CS 1 en los periodos facturados de Marzo, Abril y Mayo 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: (Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE JUNIO DE
2021 en la que participé la sefiora Lucero rodriguez como usuario del servicio publico 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 de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA74194AA el cual registra una
lectura acumulada de 1260 m3, y la observacion: Se visito predio, se verifica medidor
namero, lectura y estado del mismo, se revisé las instalaciones internas y sanitarias del
predio, y todo esta en buen estado, medidor registra consumo con llaves cerradas.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afecté el consumo de los periodos de
MARZO, ABRIL Y MAYO DE 2021, por lo tanto, este Departamento considera procedente
modificar el consumo facturado por la fuga imperceptible que se presenta al consumo
promedio, el cual es de 18 m3.

Se le informa que, dado las circunstancias actuales de la emergencia sanitaria decretada
por el Ministerio de Salud y Proteccion Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), las
revisiones con geéfono deben solicitarse de forma particular a Empresas que presten dicho
servicio, ya que actualmente no es posible dada la situacion actual prestar el servicio por
este medio, en ocasion a los tiempos de respuesta de la solitud del servicio; No obstante,



de la misma forma se le aclara que la Empresa brinda al usuario, ayuda en cuanto a los
periodos de reclamacién (marzo, abril y mayo de 2021) en la desviacion del consumo por la
supuesta fuga interna, la cual es responsabilidad del usuario localizar y reparar para que no
se siga viendo afectado el incremento del consumo, y se aclara que de no ser reparada la
fuga el grupo de previa a la facturacion cobrara el total registrado por el aparato de medida
para el periodo siguiente de facturacion.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-148.660 detallado
asi:

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

CONSUM | 2021-3 408 5 16 8191 26211 -18020
O

ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2021-4 408 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA

VERTIMIE | 2021-3 408 5 16 9540 30529 -20989
NTO
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2021-5 408 5 22 9551 42025 -32474
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2021-5 408 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2021-4 408 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2021-5 408 5 22 8135 35794 -27659
0
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2021-4 408 5 19 9551 36295 -26743
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2021-4 408 5 19 8135 30913 -22778
0
ACUEDU




[ oo | | | |

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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
solucidn 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 Atencion 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 MARLENY VALENCIA



LOPEZ identificado con C.C. No. 42079961 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) MARLENY VALENCIA LOPEZ enviando citacion a Direccién de
Notificaciéon:, MZ 5 CS 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: MARLENY VALENCIA LOPEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 922070 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE JUNIO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecto: jcosorio

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. 244961-52 de 15 DE JUNIO DE 2021.

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

244961-52
Resolucion No

15 DE JUNIO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE JUNIO DE 2021
Fecha de Desfijacion 25 DE JUNIO DE 2021
Nombre del Peticionario JOSE HELMER OSOARIO
Matricula No 858696

Direccion para Notificacién LT 63 GUAYACANES

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. 3407630
Resolucion No. 244961-52

DE: 15 DE JUNIO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 244961 de 9 DE JUNIO 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 JUNIO DE 2021 el sefior JOSE HELMER OSOARIO identificado con
C.C. No. 101188728, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 244961
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL AFORO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 858696 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: LT 63
en el (los) periodo facturado ABRIL Y MAYO 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 JUNIO
DE 2021 en la que participd el sefior Jose Elmer Osorio como usuario del servicio y
CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se determin6 que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1515MMRSA76397AA el cual registra una lectura acumulada de
2438 m3. Con observacion: Instalaciones en buen estado, medidor funcionando
correctamente predio con 3 bafos

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en los periodos de ABRIL Y MAYO DE 2021 ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor, la variacidbn en el consumo se debe a la
utilizacion del servicio, el medidor en estos periodos avanzé de 2298 a 2340 en ABRIL y
de 106 a 135 m3 en_MAYO ta técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la
lectura.

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. lgualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en el
predio debe ser asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.

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 ABRIL Y MAYO DE 2021 es correcto y no sera modificado, porque
la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE HELMER

OSOARIO identificado con C.C. No. 101188728 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL AFORO 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) JOSE HELMER OSOARIO enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, LT 63 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: JOSE HELMER OSOARIO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 858696 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO 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. 244973-52 de 15 DE JUNIO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RUBEN DARIO AGUILAR CARDONA 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:

244973-52
Resolucion No

15 DE JUNIO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE JUNIO DE 2021
Fecha de Desfijacion 25 DE JUNIO DE 2021
Nombre del Peticionario RUBEN DARIO AGUILAR CARDONA
Matricula No 153858

Direccion para Notificacion CR 7 # 16- 50 EDIF CENTRO.DEL.COME LC 117 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3407970
Resolucion No. 244973-52

DE: 15 DE JUNIO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 244973 de 10 DE JUNIO 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 JUNIO DE 2021 el sefior RUBEN DARIO AGUILAR CARDONA
identificado con C.C. No. 10088587, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
244973 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 153858 Ciclo: 2 ubicada en: CR 7 # 16- 50 EDIF
CENTRO.DEL.COME LC 117 en el periodo facturado de Mayo 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 10 DE JUNIO
DE 2021 en la que particip6 ALONSO ENRIQUE CASTANO 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°
P1515MMRSA61483AA el cual registra una lectura acumulada de 84 m3. Con
observacion: Es el local 117 vienes a tel 3332294 lo abre una sefora de edad 1 o 2 veces
ala semana no consume servicio por qué abre solo por horas permanece desocupado el
resto del tiempo no hay fuga o dafio alguno.

En el historico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el
periodo de MAYO de 2021 no se presenté diferencia de lectura del medidor, frente al
periodo anterior (84 M3) pero el lector reporté en el sistema la novedad de medidor
frenado, razén por la cual el sistema le liquidd consumo promedio equivalente a 6 m3, mas
los cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa
efectud un cobro indebido durante el periodo de MAYO de 2021 , razdn por la cual se
procede a reliquidar el consumo facturado, pues el usuario Unicamente debe cancelar el
valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de
1994.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -33682 detallado asi:

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

VERTIMIE | 2021-5 414 0 6 0 11461 -11461
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2021-5 414 0 6 0 6728 -6728
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

NC 2021-5 414 0 6 0 5730 -5730
CONTRIB
ACUEDU

CTO

CONSUM | 2021-5 414 0 6 0 9762 -9762
0]
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBEN DARIO
AGUILAR CARDONA identificado con C.C. No. 10088587 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
resolucién al sefior(a) RUBEN DARIO AGUILAR CARDONA enviando citacién a Direccién
de Notificacion:, CR 7 # 16- 50 EDIF CENTRO.DEL.COME LC 117 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: RUBEN DARIO AGUILAR CARDONA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 153858 a partir de la fecha de Notificacién 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:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's.



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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO 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. 244977-52 de 15 DE JUNIO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEIDY VIVIANA MUNOZ PALACIO 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:

244977-52
Resolucion No

15 DE JUNIO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE JUNIO DE 2021

Fecha de Desfijacion 25 DE JUNIO DE 2021

Nombre del Peticionario LEIDY VIVIANA MUNOZ PALACIO
Matricula No 902981

Direccion para Notificacion MZ 15 CS 24 DORADO-B VILLA CONSOTA

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

Mediante la presente 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. 244977-52

DE: 15 DE JUNIO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 244977 de 10 DE JUNIO 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 JUNIO DE 2021 la sefiora LEIDY VIVIANA MUNOZ PALACIO
identificado con C.C. No. 42163830, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
244977 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 902981 Ciclo: 11
ubicada en la direccion: MZ 15 CS 24 en el periodo facturado de Mayo 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, analisis y calificacion)

En atencidn a la peticion radicada el 10 DE JUNIO DE 2021, mediante solicitud referente a
la matricula Nro. 938308, la Subgerencia Comercial Departamento de Atencion al Cliente
de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar con nuestro Sistema
de Informacién Comercial, se clara que:

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

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

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

Teniendo en cuenta la inconformidad presentada por la usuaria no conforme con el cambio
de medidor notificado con la solicitud 3362755 entregada en el predio y recibida por la
sefiora Claudia Maria Murioz el dia 19 de Marzo de 2021.
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Ahora bien, camblo se dio en presenma del sefior Jhon Jalro Gar0|a quien fue la misma
persona que recibié el equipo de medida N° P1615MMRSA91955AA que se encontraba en
el predio instalado.
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Se comisiono al Departamento de facturacién y cartera para efectuar el cambio de las
cuotas generadas en el cumplido N° 383204083 por 5 como es solicitado por la usuaria
LEIDY VIVIANA MUNOZ PALACIO.

Asi las cosas, este Departamento da por atendido el reclamo realizado por la usuaria
LEIDY VIVIANA MUNOZ PALACIO.

FUNDAMENTOS LEGALES

La presente decision esta articulada en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29
de la Constitucion Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad,
eficacia, y en las siguientes disposiciones legales:

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



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

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

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en
forma adecuada; pero si serd obligaciobn suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a
satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite
determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a
su disposicién instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor,
pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar 0
reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la
determinacién del consumo facturable de la siguiente manera:

“ARTICULO 146. 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.”

“La falta de medicién del consumo, por accién u omisién de la empresa, le hara perder el
derecho a recibir el precio. La que tenga lugar por acciéon u omision del suscriptor o usuario,
justificara la suspension del servicio o la terminacion del contrato,” (...)

4) Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO
V. DE LA SUSPENSION Y CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS
PAGOS DE LAS FACTURAS CAUSAS Y EFECTOS, DEL RESTABLECIMIENTO DEL
SERVICIO Y DE LA TERMINACION DEL CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°



Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento
del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del
servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes
eventos:

(...)

n) No permitir el traslado del equipo de medicién, la reparacidén o cambio justificado del
mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicién.” (Cursiva y
subraya fuera de texto).

(...)

Una vez agotado el tramite de socializacién del cambio de medidor, no se recibi6 respuesta
positiva por parte del usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y a los hechos que
dan origen a la suspensién, en este caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE
TECNOLOGICO.

Que esta omision es causal de suspension del servicio de acuerdo con lo establecido por
las disposiciones legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo
este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se actia segun lo establecido en la
normatividad colombiana.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LEIDY VIVIANA
MUNOZ PALACIO identificado con C.C. No. 42163830 por concepto de COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) LEIDY VIVIANA MUNOZ PALACIO enviando citacién a Direccién de
Notificacién:, MZ 15 CS 24 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LEIDY VIVIANA MUNOZ PALACIO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 902981 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 15 DE JUNIO 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. 244975-52 de 15 DE JUNIO DE 2021.

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

244975-52
Resolucion No

15 DE JUNIO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE JUNIO DE 2021
Fecha de Desfijacion 25 DE JUNIO DE 2021
Nombre del Peticionario HERNANDO SANCHEZ
Matricula No 19622417

Direccion para Notificacién CS 2508 G 20 DE JULIO

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. 3408239
Resolucion No. 244975-52

DE: 15 DE JUNIO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 244975 de 10 DE JUNIO 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 10 DE JUNIO DE 2021 el sefior HERNANDO SANCHEZ identificado con C.C. No.
15260330, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 244975 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19622417 Ciclo: 14 ubicada en: CS 2508 C en el periodo facturado 2021-5

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE JUNIO DE 2021
en la que participd el sefior Hernado de Jesus Sanchez como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRAL118732AA el cual registra una lectura acumulada de 176
m3. El medidor de este predio NO esta frenado, el predio esta desocupado hace mas de un
ano, al revisar el funcionamiento del medidor funciona correctamente, solicita el usuario se
le reliquide el consumo que le estan cobrando, instalaciones en buen estado. Situacion que
evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura del periodo reclamado.

Con relacién al consumo facturado, para el Periodo de MAYO de 2021 se registr6 15 m3, que como
consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de que el
medidor frenado, se procedi6 a generar facturacion por concepto de promedio, tomando como
base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los Ultimos 6 meses, segun lo
faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacidén 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 de la lectura para facturar el Periodo de Mayo de 2021, ya que se
debié facturar por Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro 19622417 es de 0 m3,
siendo este un predio sin ocupacion desde Enero de 2021, como se evidencia en los registros, se
establece entonces que se requiere un ajuste en la facturacién y por eso es procedente reliquidar el
consumo facturado al predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19622417 por la Empresa,
respecto al periodo de MAYO de 2021 por 15 m3 NO ES CORRECTO, por lo cual, se procedera por
parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Mayo de 2021 de 15 m® a 0 m3,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35399 detallado asi:

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

AJUSTE| 2021-5 414 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA

VERTIMIE| 2021-5 414 0 15 0 28654 -28654

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2021-5 414 0 15 0 24405 -24405
0
ACUEDU
CTO

ND| 2021-5 414 0 13 0 -8122 8122
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

ND| 2021-5 414 0 13 0 -9536 9536
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los 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 Atencion 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 HERNANDO SANCHEZ
identificado con C.C. No. 15260330 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior HERNANDO SANCHEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CS 2508 C
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: HERNANDO SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19622417 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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



Domiciliarios, que se 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 15 DE JUNIO 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. 8322-52 de 16 DE JUNIO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE DAVID PABON 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:

8322-52
Resolucion No

16 DE JUNIO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2021
Fecha de Desfijacion 28 DE JUNIO DE 2021
Nombre del Peticionario JOSE DAVID PABON
Matricula No 1237890

Direccion para Notificacién CR 8 # 38- 65 VENECIA-CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 8322-52
DEL 16 DE JUNIO DE 2021

En atencién a su escrito de Tramite Unilateral Nro 8322 radicado el dia 16 de junio de
2021, mediante la cual autoriza cambio de medidor, este Departamento se permite:

Ahora bien, se notifica al Departamento de CPNT en O.T. #3410610, del dia 16 de junio de
2021, reactivar el debido proceso para el remplazo del equipo de medida #
1115MMCCA14167AA, por causal cambio de tecnologia, por lo tanto, se comunica que en
las proximas semanas se estara efectuando tal tramite, y se entiende entonces que se
cancela la suspension del servicio.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la
Constitucion Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y
en las siguientes disposiciones legales:

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

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en
forma adecuada; pero si serd obligaciobn suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a
satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite



determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga
a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor,
pasado un periodo de facturacién, no tome las acciones necesarias para reparar o
reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la
determinacion del consumo facturable de la siguiente manera:

“ARTICULO 146. 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 o0 usuario”.

“La falta de medicidén del consumo, por accién u omisién de la empresa, le hara perder el
derecho a recibir el precio. La que tenga lugar por accién u omision del suscriptor o usuario,
justificara la suspensidn del servicio o la terminacién del contrato”.

4) Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE
LA SUSPENSION Y CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS
DE LAS FACTURAS CAUSAS Y EFECTOS, DEL RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y
DE LA TERMINACION DEL CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento
del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del
servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes
eventos:

n) No permitir el traslado del equipo de medicidn, la reparacion o cambio justificado del
mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicién”. (Cursiva y
subraya fuera de texto).

En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el tramite
de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del
usuario, cumpliéndose los presupuestos normativos que daran pie a la suspensién del
servicio en la acometida, en este caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE
TECNOLOGICO.

Que esta omision es causal de suspension del servicio de acuerdo con lo establecido por
las disposiciones legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo
este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se actia segun lo establecido en la
normatividad colombiana.

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario
y/o suscriptor del contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de



1994, incumplimiento determinado en no permitir el cambio del equipo de medida, se
analiza si me estd impidiendo la ejecucion del contrato, teniendo como consecuencia la
suspensién del servicio, pero garantizando al usuario el debido proceso.

Se le deja claro al usuario que producto de la decision de suspender el servicio, se expide
este tramite unilateral, donde la Empresa expone las razones por las cuales se debe
cambiar el medidor.

En todo caso se advierte que esta decisidbn se materializara una vez se hayan agotado la
via administrativa que de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas
razones.

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

RESUELVE:

PRIMERO: Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este
escrito, dar por atendida la peticién interpuesta por el sefior JOSE DAVID PABON.

SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision al sefior JOSE
DAVID PABON, quien para los efectos podra ser citado en la siguiente direccion: CR 8 #
38- 65 BARRIO: VENECIA-CENTRO, en la ciudad de Pereira.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 16 DE JUNIO DE 2021

Atentamente,



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



