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. 7214-52 de 10 DE MARZO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ ESTELLA RIOS RIOS y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

7214-52
Resolucion No

10 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 23 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario LUZ ESTELLA RIOS RIOS
Matricula No 1101138

Direccion para Notificacion B/EL BOSQUEXFRANCICURVA. FINCAS EL BOSQUE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 10 DE MARZO DE 2021

Senor (a):

LUZ ESTELLA RIOS RIOS

B/EL BOSQUEXFRANCICURVA. - FINCAS EL BOSQUE
Teléfono: 3127717829

PEREIRA

Radicacion: No. 7214 Radicado el 3 DE MARZO DE 2021
Matricula: 1101138 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO NO SE ENCUENTRA DE
ACUERDO CON EL COBRO DE SERVICIOS EXCEQUIALES. VER DOCUMENTO
ADJUNTO.

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

Antes de proceder a resolver la presente reclamacion, es necesario indicar que con la
presente resolucion se esta dando tramite a traslado por competencia por parte de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios con Radicado No. 20215290384822.
Por otro lado se indica que se procede a resolver sobre concepto correspondiente a
“Acueducto y alcantarillado”.

En atencién a la peticion radicada el 3 DE MARZO DE 2021, es pertinente informar a la
sefiora LUZ ESTELLA RIOS RIOS, que la Empresa de ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. ESP, no es la encargada de hacer estos retiros,
pues existe un contrato con la Empresa Servi Exequiales S.A.S, la cual presta servicios
funerarios, y lo pactado consiste en facturar mensualmente como un servicio adicional, el
servicio por ellos ofrecido, y que voluntariamente los usuarios acceden a este y autorizan a
efectuar el cobro por medio de la factura de los servicios de Aguas y Aguas de Pereira.

Los ingresos y los retiros de Servi Exequiales S.A.S, no dependen de la Empresa

ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. ESP, por lo tanto, se le solicita
remitirse a la Empresa Servi Exequiales S.A.S, Pedro Antonio Lizcano -
Gerente gerencia@servi-exequiales.com Calle 11 N° 24 - 220 Alamos Teléfono:
3022015533 - 3212184939 - 3488183, adjuntando los documentos que ellos requieran
para el retiro respectivo, cumpliendo las politicas por ellos establecidas, igualmente se le
informa que no se ACCEDE a realizar ninguna devolucion de dinero, porque los valores
cancelados, no corresponden a la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, dicha reclamacion
la debe realizar directamente en Servi Exequiales S.A.S y mientras tanto podra solicitar la




expedicion de la factura sin el valor respectivo de Servi Exequiales S.A.S, mediante nuestra
sucursal virtual www.aguasyaguas.com.co.

Oficina Virtual

Pagos
Parciales

Paga o Imprime
tu Factura

PQR's Reportar Dafos Factura Digital

En el moédulo de Paga o Imprime tu factura, encontrara dos opciones 1. Pago total, 2.
Pago sin aliadas; Que para este caso segun su solicitud seria pago sin aliadas ( Servi
Exequiales S.A.S).

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

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el (la) sefior (a) LUZ ESTELLA
RIOS RIOS, identificado con C.C. No 42137436 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) LUZ ESTELLA RIOS
RIOS enviando citacion a Direccion de Notificacion: B/EL BOSQUEXFRANCICURVA. -
FINCAS EL BOSQUE haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal
forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de
2011.

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE MARZO 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. 243511-52 de 9 DE MARZO DE 2021.

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

243511-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 19 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 42408

Direccion para Notificacion CARRERA 9 NO. 18B-15 AP062 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. 3357210
Resolucion No. 243511-52

DE: 9 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243511 de 22 DE FEBRERO DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE FEBRERO DE 2021 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
identificado con C.C. No. 16214686, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
243511 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 42408 Ciclo: 1 ubicada en: CR 8
# 8- 37 en el periodo facturado de Febrero 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 2 DE MARZO
DE 2021 en la que participé el(la) sefiora(a) como usuario del servicio publico y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determiné que:
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL117762AA el cual registra una
lectura acumulada de 398 m3. Con observacion: SE REVISARON TODAS LAS
INSTALACIONES Y EL PREDIO SURTE 8 HABITACIONES HAY 4 OCUPADAS Y SE
LCOALIZA UNA FUGA EN UNA DE LAS DUCHAS..

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de Febrero de 2021 se registré 76 m3,
gue como consecuencia de o manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién,
acerca de que el medidor se encontraba frenado, se procedié 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
prestacidon de servicios publicos domiciliarios.

“...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.

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacién dada por nuestro sistema de informacion,
se evidencia un error en el registro de la lectura para facturar el Periodo de Febrero de
2021, ya que se debi6 facturar por Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro
42408 es de 24 m3, como se evidencia en los registros, se establece entonces que se
requiere un ajuste en la facturaciébn y por eso es procedente reliquidar el consumo
facturado al predio en el periodo reclamado.

Cabe anotar que, dadas las condiciones presentadas en el predio y la irregularidad por la
manipulacion del Equipo de Medida en los registros de los consumos, lo que no garantiza el
registro correcto de los mismos, se traslada la informacién al Departamento de CPNT para
iniciar proceso Disciplina de Mercados.

Sobre la peticidn cero o enunciado “Solicito comedidamente dar aplicaciéon a la norma, con
la respectiva re facturacion (ajuste de facturacibn y devolucion de lo pagado
indebidamente) en los periodos sin medicion.” La Empresa ha dado aplicacién a la
normatividad en lo concerniente a la facturaciébn por concepto de promedio ante la
actuacion efectuada en menos cabo de sus derechos; por lo que no hay lugar a emitir
nueva facturacion. Menos razén asistiria en el evento donde solicita la devolucién respecto
de lo pagado, a su juicio, de forma indebida; ya que constituiria un enriquecimiento sin justa
causa y un abuso del derecho. Maxime cuando al predio se le ha tomado lectura de
manera diligente mes tras mes aun con las sospechas de la anomalia presentada en el
terreno y que la misma no serviria para determinar el consumo fehaciente generado en el
predio.

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.
42408 por la Empresa, respecto al periodo de FEBRERO de 2021 por 76 m3 NO ES
CORRECTO, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la
siguiente manera: FEBRERO de 2021 de 76 m3 a 24 m?3, actuando de conformidad con la
Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -292646 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
AJUSTE | 2021-2 490 0 0 0 -5 5
A LA
DECENA
NC 2021-2 490 11 63 10578 60581 -50003
CONTRIB




ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2021-2 490 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2021-2 490 11 63 20989 120209 -99220
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2021-2 490 11 63 18020 103204 -85184
)
ACUEDU
CTO

NC 2021-2 490 11 63 12320 70563 -568242
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del



suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
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 Atencioén 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 ANTONIO JOSE
LOPEZ PATINO identificado con C.C. No. 16214686 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
resoluciéon al sefor(a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO enviando citacion a Direcciéon de
Notificacion:, CARRERA 9 NO. 18B-15 AP062 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: ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 42408 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO 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. 243605-52 de 9 DE MARZO DE 2021.

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

243605-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 19 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario MARCO ANTONIO GALVIS
Matricula No 657585

Direccion para Notificacion MZ 29 CS 10 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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. 3360400
Resolucion No. 243605-52

DE: 9 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243605 de 1 DE MARZO 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 1 DE MARZO DE 2021 el (la) seifior(a) MARCO ANTONIO GALVIS
identificado con C.C. No. 16823631, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
243605 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
657585 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 29 CS 10 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-2.

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 calificacién)

De cara de obtener informacién que permita emitir pronunciamiento de fondo sobre los
hechos motivos de inconformidad se practicé una visita que concluyé:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE MARZO
DE 2021 en la que particip6 el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determin6 que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA93360AA. MEDIDORP1715MMRSA93360
LECTURA99, MEDIDOR E BUEN ESTADO FUNCIONANDO CORRECTAMENTE, ESTE
SOLO ALMENTA EL 2 PISO VIVEN 3 PERSONAS HACE 15DIAS, NO EXISTE
FUGALGUNA, EL PISO 1 TIENE UNA CONEXION IRREGULAR( FRAUDULENTA) YA QU
SE ABRE UNA LLAVEY NO REGISTRA EL MEDIDOR, ES DEANOTAR QUE ESTE
PREDIO SOLO TIENE UNAMATRICULA

Con esto en mente y a efectos de resolver el reclamo invocado, procede este despacho a
revisar en el historico de lecturas del predio con matricula 657585 en el sistema de
informacién comercial, observando que la empresa en el periodo de FEBRERO DE 2021
ha facturado los consumos con base en el consumo promedio de predios en circunstancias
similares; esto dado que el Nummedidor P1715MMRSA93360AA presentaba anomalias
que no permiten su registro con normalidad.



Asi, se creyo, en primer momento, que el medidor se encontraba frenado dada su
disminucion en el registro: 2 m3 de diferencia de lectura en enero de 2021 que se enuncia
a modo de ejemplo; y 1 m3 en febrero de 2021; no obstante, como se determind en la
visita, el predio presenta una conexién irregular (fraudulenta) que es la responsable por la
disminucion significativa en el consumo.

De tal suerte, el consumo facturado por la Empresa, durante el periodo de febrero de 2021
a razén de 35 m3 es correcto y no sera modificado; porque la Empresa ha actuado de
conformidad al articulo 146 de la ley 142 de 1994.

“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.

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.

La falta de medicion del consumo, por accion u omision de la empresa,
le hara perder el derecho a recibir el precio. La que tenga lugar por
accion u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension
del servicio o la terminacion del contrato, sin perjuicio de que la
empresa determine el consumo en las formas a las que se refiere el
inciso anterior. Se entendera igualmente, que es omision de la
empresa la no colocacion de medidores en un periodo superior a seis
meses después de la conexion del suscriptor o usuario (subrayado y
negrilla fuera de texto)

También se desvirta error en el reporte del lector, puesto que en la ultima lectura
realizada el 14/02/2021 coincidia con el consecutivo de lecturas y con el histérico de las
mismas.

Con lo mencionado hasta este momento, es claro que la Empresa ha respetado el debido
proceso y que su actuaciéon se ha enmarcado en el respeto por el ordenamiento juridico
colombiano.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de febrero DE 2021 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado consumo promedio de predios en circunstancias similares; esto en



virtud a que se determind que el equipo de medida presenta una conexién irregular y que
esta no permite, en ningun caso, la medicién razonable y cierta del consumo.

Finalmente, se expone en cuanto sus pretensiones lo siguiente:

La pretensién primera (relativa a que se revise su caso) y la segunda, encaminada a que
se practigue una visita que permita la revisién del estado del medidor, se considera
atendidas; mismo sentido con respecto a la pretension tercera ateniente a que se le
explique la causa del incremento del consumo facturado (la empresa facturé por concepto
de promedio de predios en circunstancias similares ante la conexidn irregular que presenta
el predio).

A su vez, las pretensiones cuarta y quinta encaminadas a que “se le cobre la minima” y “se
le expida nueva factura” son negadas en su totalidad por lo expuesto hasta este momento.

Finalmente, se le informa que de conformidad a su ultima pretensién, dirigida a que se
actualizara el nombre de la persona en las facturas de cobro, la Empresa procedié a
realizar la actualizacion del nombre del propietario del predio; por lo que a partir del
siguiente periodo de facturacién se vera reflejado dicho cambio.

Asi las cosas, la empresa no ha efectuado un cobro indebido por lo que no hay lugar a
realizar ajuste alguno; y en consecuencia se declara en ultimas como NO PROCEDENTE
su reclamacién.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARCO
ANTONIO GALVIS identifcado con C.C. No. 16823631 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) MARCO ANTONIO GALVIS enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, MZ 29 CS 10 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucidon no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARCO ANTONIO GALVIS la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto
y alcantarillado a la Matricula No. 657585 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 9 DE MARZO DE 2021



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: cps2147

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. 243717-52 de 10 DE MARZO DE 2021.

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

243717-52
Resolucion No

10 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 23 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario FRERANADO ANTONIO CORRALES
Matricula No 1927813

Direccion para Notificacion cuestpereira7644@hotmail.coim FINCAS CAIMALITO

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. 3360380
Resolucion No. 243717-52

DE: 10 DE MARZO DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243717 de 1 DE MARZO 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 1 DE MARZO DE 2021 el seior FRERANADO ANTONIO CORRALES identificado
con C.C. No. 1259522, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 243717 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1927813 Ciclo: 14 ubicada en: CS 129 en el periodo facturado 2021-2

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 8 DE MARZO DE 2021
en la que particip6 el sefor Fernando Corrales como usuario del servicio publico y EDWIN VELEZ
TORO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
M1315MMCELO038120AA el cual registra una lectura acumulada de 972 m3. Se reviso el predio
el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, usuario manifiesta su interes por
cancelar el consumo acumulado que se le tiene en la empresa pero para ello pide una
financiacion moderada que le quede cuotas accesibles a sus ingresos.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé
que al predio con matricula No. 1927813, se ha facturado de la siguiente manera:

AR Mes Lect Lect Consumo Observacion Observacion General

o Actual Anter

202 Febrero 972 971 121 CONSUMO DE se cobran 121 mts de 521 mts pend de
1 AGUA ACUMULADA | meses anteriores y el del mes actual se

reviso predio se encontro instalaciones
en buen estado sin fugas visibles ocup.
2 pesonas pend 400 mts por cobrar

202 Febrero 972 971 1 SIN OBSERVACION
1

202 | Septiembre 937 712 100 Cons.Pendte x SE ANALIZA COMPORTAMIENTO DE
0 facturar Res_006 CONSUMOS

202 | Septiembre 937 712 225 SIN OBSERVACION




202 Agosto 712 470 20 Cons.Pendte x SE ANALIZA COMPORTAMIENTO DE
0 facturar Res_006 CONSUMOS X PANDEMIA NO SE
ENVIA A TERRENO
202 Agosto 712 470 242 SIN OBSERVACION
0
202 Julio 470 282 I5) Cons.Pendte x SE ANALIZA COMPORTAMIENTO DE
0 facturar Res_006 CONSUMOS - X PANDEMIA NO SE
ENVIA A TERRENO
202 Julio 470 282 188 SIN OBSERVACION
0

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

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision
previa a la facturacién del dia 21 de Febrero de 2021 en donde manifiestan que se cobran 121
mts de 521 mts pend de meses anteriores y el del mes actual, se reviso predio se encontro
instalaciones en buen estado sin fugas visibles ocup. 2 pesonas pend 400 mts por cobrar.

Se analiza el médulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Febrero de 2021
por 121 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Julio y Agosto
de 2020, para Julio de 2020 el equipo de medida avanzo de 282 m3 a 470 m3 arrojando una
diferencia de 188 m3, de los cuales se facturaron 15 m3 por consumo promedio, dejando pendiente
por facturar 173 m3. Para el periodo de Agosto de 2020 el equipo de medida avanzo de 470 m3 a
712 m3 arrojando una diferencia de 242 m3 de los cuales facturo consumo promedio de 20 ms,
dejando un consumo pendiente por facturar de 222 m3. Para el periodo de Septiembre de 2020 el
equipo de medida avanzo de 712 m3 a 937 m3 arrojando una diferencia de 225 m3 de los cuales
facturo consumo promedio de 100 m3, dejando un consumo pendiente por facturar de 125 m3.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, se observa que el consumo efectivamente se
incrementé en los periodos de Julio de 2020, Agosto de 2020 y Septiembre de 2020, y la empresa
prestadora no agotd en debida forma el procedimiento para determinar la causa del alto consumo,
habida cuenta que qued6 demostrado que la desviacién superé el 65% al promedio histérico de
consumo, y que no se le efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto
funcionamiento, este Departamento encuentra procedente reliquidar el consumo de los periodos en
que se facturd esta agua acumulada. ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1927813 por la Empresa, respecto al periodo de Febrero de 2021 por 121 m3, NO SON
CORRECTOS, por lo cual seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, se reliquida asi: Febrero de 2021 de 121 m3a 4 m3.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -181465 detallado asi:

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

ND| 2021-2 470 4 13 -4534 -14737 10202
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2021-2 470 4 121 6553 198217 -191665
@)
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2021-2 470 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA

Por otro lado, se le informa al usuario que atendiendo a la emergencia sanitaria decretada
por el Ministerio de Salud y Proteccion Social con motivo del Coronavirus (COVID-19) y
dadas las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad, Nuestro Centro de
servicio se encuentra cerrado, situacion por la cual el proceso de financiacion no se puede
efectuar de forma presencial, ahora bien, mediante nuestra sucursal virtual
financiaciones.aguasyaguas.com.co podra solicitar si lo requiere, la financiacién de la
facturacion, siguiendo los siguientes pasos:




. ASi DE FACIL PUEDES FINANCIAR
" LA FACTURA DE AGUA

Sl ERES PROPIETARIO

Yiparg

financiacio Baguasyaguos.com.co

1PEREIRA

\%¥5) Gobierno de lo Ciudad | @ AgliaS
R CAPITAL DEL EIE | P



Ne elvides aue puedes realizar el page en Apostar y el

Centra de Recoudo Empresa de Energia o solicitar el
servicio de pago a domicilio de la EEP feléfono 3208904969

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de 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 FRERANADO ANTONIO
CORRALES identificado con C.C. No. 1259522 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior FRERANADO ANTONIO CORRALES enviando citacion a Correo Electrédnico:,
cuestpereira7644@hotmail.coim 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: FRERANADO ANTONIO CORRALES la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1927813 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE MARZO DE 2021



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 243694-52 de 9 DE MARZO DE 2021.

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

243694-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 19 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario DIEGO ECHEVERRY
Matricula No 234674

Direccion para Notificacion diego.xft1790@hotmail.com SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 3359716
Resolucion No. 243694-52

DE: 9 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243694 de 3 DE MARZO 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 MARZO DE 2021 el (la) sefior(a) DIEGO ECHEVERRY identificado con C.C. No.
10029001, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243694 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarilado N° 234674 Ciclo: 4 ubicada en: CR 7 # 29- 65 en el (los) periodo(s)
facturados(s).2020-10,2020-11,2020-12,2021-01,2021-02.

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
No0.234674, se ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos . Diferencia Observacion
actual anterior Facturado

Consumo por diferencia
Febrero 474 m3 471 m3 xx m3 3m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio

Enero 471m3 | 471m3 xx m3 /m3 (Art. 146-Ley 142/94)
.. Consumo por promedio
Diciembre | 471m3 | 471 m3 xx m3 /m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Consumo por promedio
Noviembre | 471m3 | 471 m3 xx m3 /m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Ootubre 471 ma 471 m3 o m3 7 m3 Consumo por promedio

(Art. 146-Ley 142/94)

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 Marzo de 2021, en la
que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ “SE REVISARON TODAS LAS INSTALACIONES Y ESTAN EN BUEN ESTADO, NO EXISTEN
FUGAS NI DANOS, MEDIDOR P1215MMCMX30802AA. LECTURA 474 m3”.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante los periodos de
Octubre, Noviembre, Diciembre de 2020 y Enero de 2021 el medidor registro diferencia de lectura de 0 m3,
el lector report6 en el sistema la novedad de EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER — MEDIDOR TAPADO,
razon por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 7 m3, mas los cargos fijos.

Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo de Octubre,
Noviembre, Diciembre de 2020 y Enero de 2021, razén 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.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No.234674 por la Empresa, respecto al periodo de
Octubre, Noviembre, Diciembre de 2020 y Enero de 2021 NO SON CORRECTOS, por lo cual, 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 peridodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -157579 detallado asi:

Concepto Periodo Causal | Cons.| Cons. | Valor | Valor | Rebajado
Liq. Fact. Lig. | Fact.
NC CONTRIB ACUEDUCTO | 2020-10 421 0 7/ 0 6731 -6731
VERTIMIENTO 2020-11 421 0 7 0 13357 -13357
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2020-11 421 0 7/ 0 7840 -7840
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB ACUEDUCTO | 2020-12 421 0 7 0 6731 -6731
AJUSTE A LA DECENA 2020-12 421 0 0 -3 -1 -2
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2020-10 421 0 7 0 13357 -13357
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2020-10 421 0 7/ 0 7840 -7840
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-1 421 0 7 0 13357 -13357
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2020-11 421 0 0 -1 -5 4
AJUSTE A LA DECENA 2020-11 421 0 0 -2 -5 3
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB ACUEDUCTO 2021-1 421 0 7/ 0 6731 -6731
VERTIMIENTO 2020-12 421 0 7 0 13357 -13357
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-1 421 0 7/ 0 7840 -7840
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2020-10 421 0 0 -3 -1 -2
CONSUMO ACUEDUCTO 2020-10 421 0 7/ 0 11467 -11467
CONSUMO ACUEDUCTO 2020-11 421 0 7/ 0 11467 -11467
AJUSTE A LA DECENA 2021-1 421 0 0 -2 -2 1




CONSUMO ACUEDUCTO 2020-12 421 0 7 0 11467 | -11467
AJUSTE A LA DECENA 2020-10 421 0 0 -1 0 -1
ALCANTARILLADO
CONSUMO ACUEDUCTO 2021-1 421 0 7 0 11467 | -11467
NC CONTRIB ACUEDUCTO | 2020-11 421 0 7 0 6731 -6731
NC CONTRIB 2020-12 421 0 7 0 7840 -7840
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2021-1 421 0 0 -1 0 -1
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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DIEGO ECHEVERRY identificado con
C.C. No. 10029001 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)
DIEGO ECHEVERRY enviando citacion a Correo Electrénico:, diego.xft1790@hotmail.com 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 ECHEVERRY la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 234674 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 243708-52 de 9 DE MARZO DE 2021.

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

243708-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE MARZO DE 2021

Fecha de Desfijacion 19 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario STELLA GONZALEZ CABALLERO
Matricula No 1725076

Direccion para Notificacion CL 48 # 19- 200 CS 11 CONJUNTO RESIDENCIAL ANDALUCIA

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. 3360412
Resolucion No. 243708-52

DE: 9 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243708 de 4 DE MARZO 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 4 DE MARZO DE 2021 la sefora STELLA GONZALEZ CABALLERO
identificado con C.C. No. 31197363, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 243708 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1725076 Ciclo: 11 ubicada en la
direccion: CL 48 # 19- 200 CS 11 en el periodo facturado de Febrero 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 8 DE MARZO
DE 2021 en la que participd la sefora Stella Gonzales como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determin6é que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1615MMRSA81659AA el cual registra una lectura acumulada de 442 m3.
Con observacion: Se reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de FEBRERO DE 2021 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizaciéon del
servicio, el medidor present6é una diferencia de 35 m3, avanz6 de 397 a 432 m3, y en la
visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de FEBRERO 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por STELLA
GONZALEZ CABALLERO identificado con C.C. No. 31197363 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefiora STELLA GONZALEZ CABALLERO enviando citacion a Direccidén de



Notificacién:, CL 48 # 19- 200 CS 11 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: STELLA GONZALEZ CABALLERO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1725076 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO 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. 243711-52 de 9 DE MARZO DE 2021.

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

243711-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 19 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario ALIDA PARRA LONDONO
Matricula No 700179

Direccion para Notificacion seguro.alis@hotmail.com EL ACUARIO

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. 3360415
Resolucion No. 243711-52

DE: 9 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243711 de 4 DE MARZO 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 4 DE MARZO DE 2021 la sefiora ALIDA PARRA LONDONO identificado con
C.C. No. 34042719, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243711
consistente en: DESCUENTO POR PREDIO DESOCUPADO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 700179 Ciclo: 12 ubicada en: LT 54 PS 2
en el (los) periodo(s) facturado de Febrero 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 8 DE MARZO
DE 2021 en la que particip6é la senora Alejandra Echeverry como usuario del servicio
publico y EDWIN VELEZ TORO 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° 1115MMCCA15413AA el cual registra una lectura
acumulada de 1426 m3. Con observacion: Se visito el predio el cual se encuentra
desocupado se verifico medidor el cual funciona con normalidad.

En el historico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el
periodo de FEBRERO DE 2021 no se presentd diferencia de lectura del medidor, frente al
periodo anterior (1425) pero el lector reporté en el sistema la novedad de medidor frenado,
razén por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 13 m3, mas los
cargos fijos.

Teniendo en cuenta las visita efectuada, con el fin de atender la reclamacion, se puede
concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo de
FEBRERO DE 2021, razén 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 -28399 detallado asi:

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

CONSUM | 2021-2 414 0 13 0 21296 -21296
)
ACUEDU
CTO

ND 2021-2 414 0 13 0 -8178 8178
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

ND 2021-2 414 0 13 0 -9525 9525
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2021-2 414 0 13 0 24805 -24805
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2021-2 414 0 0 -2 -2 -1
ALA
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido



expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Atencion 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 ALIDA PARRA
LONDONO identificado con C.C. No. 34042719 por concepto de DESCUENTO POR
PREDIO DESOCUPADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al serior(a) ALIDA PARRA LONDONO enviando citaciéon a Correo Electrénico:,
seguro.aliS@hotmail.com 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: ALIDA PARRA LONDONO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 700179 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, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO 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. 243736-52 de 10 DE MARZO DE 2021.

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

243736-52
Resolucion No

10 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 23 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO VIDAL
Matricula No 19605464

Direccion para Notificacion carlosvidal69@outlook.com POBLADO |

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. 243736-52

DE: 10 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243736 de 5 DE MARZO 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 5 DE MARZO DE 2021 el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO VIDAL identificado con C.C. No.
18508136, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243736 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19605464 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ K CS 1 LC 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s).

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)

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento respecto a las
pretensiones de re liquidar el cobro de las facturas de los periodos de ABRIL Y MAYO DE
2020, ya que este fue objeto de debate y se generdé respuesta mediante resolucidon
240125-52 del 08 de Junio de 2020, otorgandole los recursos de que trata el articulo 154
de la Ley 142 de 1994 segun el caso y garantizando el derecho Constitucional al debido
proceso y el derecho de defensa y contradiccién:

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticion una actuacion
administrativa que ya se encuentra en firme y que cumplié en su momento con los
parametros de Ley o que ademas surtié su tramite ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios pues ello va en contra del principio de unidad y certeza juridica que
tiene insertos los actos administrativos, aclarandose que de persistir la inconformidad
contra los mismos, debera accionarse ante la jurisdiccién competente para demandar los
mismos. Asi mismo, se le informa que de presentarse nuevas reclamaciones por ese
asunto la Empresa no hara pronunciamiento de fondo en razén a la firmeza de los actos
establecida en el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.

Una vez analizada la peticion del usuario se procedio a revisar en el sistema de informacion Comercial de la
Empresa y se evidencia que el usuario el 04/06/2020 interpuso el reclamo 240125 con la Causal
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO, con la observacion
“INCONFORMIDAD EN EL COBRO DE LA FACTURA DEL PERIODO ABRIL - MAYO DONDE SE
FACTURAN 71 MTRS POR $421.630 Y EL PREDIO ES UN LOCAL COMERCIAL QUE SE ENCUENTRA
DESOCUPADO POR MAS DE 1 ANO Y EN NINGUN MOMENTO HA SIDO ABIERTO POR LO CUAL ES
INCOHERENTE EL VALOR COBRADO".

La Empresa declaré No procedente la reclamacién a través de la Resolucion 240125-52 del 08 de
Junio de 2020, Se aclara que la notificacion de la Resolucion se realiz6 a través del correo



electrénico que suministro el reclamante Carlosvidal69@icloud.com. En el art. 4 de la Resolucién la
Empresa le otorgo los recursos de Ley, pero el usuario no los interpuso y la decisién quedo en
firme. Se anexa Resolucion y certificacién electrénica.

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.

Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en la
respuesta anteriores sobre la matricula y el cobro de las facturas del periodo de MAYO DE
2020, por cuanto es un asunto ya debatido por lo cual nos remitimos a la respuesta anterior
de conformidad con lo establecido en el articulo 19, inciso 2° de la Ley 1755 de 2015,
siendo asi se considera agotada la via administrativa para estos periodos aqui reclamados.

“Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente al de su
notificacion, comunicacién o publicacion segun el caso.

2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacion o notificacion de la
decisidn sobre los recursos interpuestos.

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los
recursos, si estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a
ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del desistimiento de
los recursos.

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacién a que alude el articulo 85 para el
silencio administrativo positivo.” Articulo 87 de la Ley 1437 del 2011.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19605464 Por la
Empresa, respecto al periodo de MAYO DE 2020 SON CORRECTOS, por la anterior
resolucién, por lo cual, no se procedera con modificacién o reliquidacién 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 podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ALBERTO VIDAL
identificado con C.C. No. 18508136 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CARLOS ALBERTO VIDAL enviando citacion a Correo Electronico:, carlosvidal69@outlook.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS ALBERTO VIDAL la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19605464 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente decision procedera el recurso de Queja, ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha de notificacién de la misma, el cual debera ser
interpuesto directamente por el interesado ante la entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellin,
Avenida 33 No 74 B 253.

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 10 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



N

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

Resolucion No. 240125-52

DE: 8 DE JUNIO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240125 de 4 DE JUNIO DE 2020

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 4 DE JUNIO DE 2020 el sefior CARLOS ALBERTO VIDAL identificado con C.C. No.
18508136, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 240125 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19605464 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ K CS 1 LC 1 en el periodo
facturado 2020-05.

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, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE JUNIO DE 2020 en
la que participé el sefior Cristian camilo marulanda como usuario del servicio y FREDDY RAMOS
RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6é que cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA68610AA el cual registra una lectura acumulada de 88 m3. Se reviso el local
estaba desocupado hace un ano, lo ocuparon nuevamente hace un dia, funciona una venta de
verduras un solo bafio no existen fugas instalaciones en buen estado no se observan reparaciones.



Situacion que no da claridad del incremento en el consumo, siendo la utilizacion del servicio la unica
causal.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revis6 en el histérico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
MAYO de 2020 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio y los habitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentd una diferencia de 71 m3, en el
periodo de Mayo avanzd de 17 m3 a 88 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtudé inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Cabe
anotar, que en el historico de consumos se verifico el nivel de ocupacion y el correcto registro en
dichos periodos.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de MAYO de 2020 ES CORRECTO y no seréa reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la



disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ALBERTO
VIDAL identificado con C.C. No. 18508136 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior CARLOS ALBERTO VIDAL enviando citacion a  Correo  Electrdnico:,
Carlosvidal69@icloud.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS ALBERTO VIDAL la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19605464 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

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

El Gobierno Nacional expidi6 el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se imparten
instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo el territorio
colombiano, que regird a partir de las cero horas del miércoles 25 de marzo, hasta las cero horas
del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y oficializada hasta el 1° de Julio de 2020
en el marco de la emergencia sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE JUNIO DE 2020

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
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Certificado de comunicacién electronica -
: o El servicio de envios
Email certificado de Colombia

Identificador del certificado: E26062407-5

Lizida 5.A.5., Aliado de 4-72, en calidad de tercero de confianza certifica que los datos consignados en &l presente
documento son los gue constan en sts registros de comunicaciones electrdnicas.

Detalles del envio

Mombre/Razin social del usuaric: Empresa de Acueducto v Alcantarillado de Pereira S.A ESP (CO/NIT 816002020)
Identificador de usuwario: 400623

Remitente: EMAIL CERTIFICADC de peticiones@aguasyaguas.com.co <40062 8@ certificadod-72.com.coz
{originado por "paticiones@aguasyaguas com.cs” <peticiones@aguasyaguas.comoos)

Desting: Carlosvidal&9éickoud.com

Fecha y hora de enwvio: 11 de Junio de 2020 (08:05 GMT -05:00)
Fecha y hora de entrega: 11 de Junio de 2020 (08:06 GMT -05:00)

Asunto; NOTIFICACION ELECTROMNMA POR RECLAMACION RADICADA EN AGUIAS Y AGUAS DE PEREIRA S AESP
Rad 240125 (EMAIL CERTIFICADO de peticiones@aguasyaguas.com.co)

Mensaje:
Adjurntos
D ContentD-multipart-Unknowfilenamel.dat Verarchivo adjunto,
ﬁ Content1-text- hirml Wer archivo adjunteo.
HTML
ContentZ-application-59486_Resolucion-POR-
tb"" ) = -5 Var archivo adjunto.
: 238372 pdl
Content3- lication-59486 _Citacion-POR-
‘}}"" e s 1 Shaclor-POR Ver archivo adjuntao.
: 239372.pdf

Este certificado se ha generado a instancias y con el consentimiento expreso del interesado, a través de un sistema sequro
y confidencial. A este certificado se be ha asignado un identificador tnico en los registros del operador firmante.

Calombia, a 171 de Junio de 2020



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. 243744-52 de 10 DE MARZO DE 2021.

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

243744-52
Resolucion No

10 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 23 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario TERESITA MARIN BARCO
Matricula No 232660

Direccion para Notificacion CR 7 # 25- 24 APTO 201 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3362001
Resolucion No. 243744-52

DE: 10 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243744 de 8 DE MARZO 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 8 DE MARZO DE 2021 el (la) sefior(a) TERESITA MARIN BARCO identificado con C.C. No.
34042539, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243744 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 232660 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 7 # 25- 24 APTO 201 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-01, 2021-2.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
232660, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
de lectura
Febrero 117 m3 91 m3 26 m3 17 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Se ajusta el consumo
Consumo por promedio
Enero 91 m3 91 m3 xx m3 9m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 10 de Marzo de 2021, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario EDWINVELEZ “SE REVISO EL
PREDIO EN EL CUAL NO EXISTEN FUGAS INSTALACIONES EN BUEN ESTADO. LA DIFICULTAD PARA
TOMAR LECTURA ES QUE EN EL PRIMER PISO DONDE ESTAN UBICADOS LOS MEDIDORES EXISTE
UNA REJA USUARIA MANIFIESTA QUE ESTA PENDIENTE DE LOS DIAS DE LECTURA PARA ABRIR.
Lectura actual 124 m3”. En la visita se descartaron fugas, por lo tanto, el incremento en el consumo se debe
a la utilizacion normal del servicio, se desvirtla error del lector.

Al revisar el histdrico de lecturas se observa que en el periodo Enero de 2021 la empresa ha liquidado
consumo promedio histérico del inmueble de 9 m3, ante la imposibilidad técnica de determinar el consumo, se
verifico en el sistema que en el periodo de febrero el lector no obtuvo lectura y el medidor se ha reportado
como “NO HAY ACCESO AL PUNTO DE MEDICION — CERRADO CON LLAVES” por lo expuesto la
empresa ha procedido a facturar consumo promedio, 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 accién u omisién de las partes, durante
un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse,
segun dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.



En el periodo de Febrero de 2021 , el lector logro obtener lectura en el cual el Medidor avanzo de 91 m3 a 117
m3 arrojando una diferencia de lectura de 26 m3, el sistema ajusto el consumo y descontd los 9 m3 de
consumo promedio facturado en el periodo de Enero de 2021, por lo tanto, solo facturo 17 m3 en el periodo de
febrero.

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

Se le recuerda al usuario que debe propiciar los medios necesarios para que el lector obtenga
lectura del equipo de medida, de lo contrario la Empresa facturara consumo por promedio.

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. 232660 por la
Empresa, respecto a los periodos de Enero y Febrero de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

servicio”.
FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por TERESITA MARIN BARCO
identificado con C.C. No. 34042539 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
TERESITA MARIN BARCO enviando citacién a Direccidon de Notificacion:;, CR 7 # 25- 24 APTO 201
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: TERESITA MARIN BARCO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 232660 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE MARZO 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. 243743-52 de 10 DE MARZO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) serior(a) JESSICA ALEJANDRA DUQUE MONTOYA 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), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

243743-52
Resolucion No

10 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE MARZO DE 2021

Fecha de Desfijacion 23 DE MARZO DE 2021

Nombre del Peticionario JESSICA ALEJANDRA DUQUE MONTOYA
Matricula No 1188465

Direccion para Notificacion ysik121@hotmai.com SAMARIA |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3361159
Resolucion No. 243743-52

DE: 10 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243743 de 8 DE MARZO 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 8 DE MARZO DE 2021 el (la) sefior(a) JESSICA ALEJANDRA DUQUE MONTOYA identificado
con C.C. No. 1.088.274.798, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243743 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1188465 Ciclo: 9 ubicada en: MZ 2 CS 8 en el periodo de febrero 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacion,
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.
1188465, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicio Afio |Mes nActivo |Lect Actual [Lect Anter |Consumao |Observacion

ACUEDUCTO 2021 Febrera 1 381 3599 49 COMNSUMO DE AGUA ACUMULADA
ACUEDUCTO 2021 Febrera 2 381 359 22 5IM OBSERVACIOM

Servicio Afio |Mes nActivo [Lect Actual |Lect Anter | Consumo |Observacion

ACUEDUCTO 2020 Junio 1 244 137 40 Cons.Pendte x facturar Res_00&
ACUEDUCTO 2020 Junio 2 244 137 107 SIM OBSERVACIOM

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto vy alcantarilado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1915MMRAL128367AA el cual registra una lectura acumulada de 381 m3.

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

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 20 de Febrero en donde manifiestan que “se cobran 49 mts de 89 mts pendientes de
meses anteriores y el del mes actual se revisé predio se encontro instalaciones en buen estado sin
fugas visibles medidor de manera normal ocup. 3 personas pendiente 40 mts por cobrar”.



Se analiza el modulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Febrero de 2021 ha
facturado 49 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Junio de 2020, para
este periodo el equipo de medida avanzo de 137 m3 a 244 m3 arrojando una diferencia de 107 m3, de los
cuales se facturaron 40 m3 por consumo promedio, dejando pendiente por facturar 67 m3.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, se observa que el consumo efectivamente se incrementd en el
periodo de Junio de 2020 y la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para determinar
la causa del alto consumo, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio
histérico de consumo, y que no se le efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto
funcionamiento, este Departamento encuentra procedente reliquidar el consumo del periodo de facturacion de
Febrero de 2021 a 22 m3 consumo por diferencia de lectura.

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

De 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. 1188465 por la
Empresa, respecto al periodo de Febrero de 2021, NO SON CORRECTOS, por lo cual seran objeto de

modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -95745 detallado asi:

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

CONSUMO 2021-2 470 9 36 14743 58974 -44230
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA | 2021-2 470 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILL

ADO
AJUSTE A LA | 2021-2 470 0 0 0 -2 2
DECENA
VERTIMIENTO | 2021-2 470 9 36 17173 68691 -51518
ALCANTARILL

ADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 128. Contrato de Servicios Publicos. Es un contrato uniforme, consensual, en virtud del cual
una empresa de servicios publicos los presta a un usuario a cambio de un precio en dinero, de acuerdo a
estipulaciones que han sido definidas por ella para ofrecerlas a muchos usuarios no determinados.

Hacen parte del contrato no solo sus estipulaciones escritas, sino todas las que la empresa aplica de
manera uniforme en la prestacion del servicio.



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

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

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

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

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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JESSICA ALEJANDRA DUQUE
MONTOYA identificado con C.C. No. 1.088.274.798 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JESSICA ALEJANDRA DUQUE MONTOYA enviando citacién a Correo Electronico:, ysik121@hotmai.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: JESSICA ALEJANDRA DUQUE MONTOYA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1188465 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

El Gobierno Nacional expidi6 el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se imparten instrucciones
para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo el territorio colombiano, que regira a partir
de las cero horas del miércoles 25 de marzo, hasta las cero horas del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha
sido ampliada y oficializada hasta el 1° de Julio de 2020 en el marco de la emergencia sanitaria por causa de la
pandemia del coronavirus COVID-19.



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
trdmites/PQR's, porque el Gobierno Nacional no incluy6 las oficinas de atencién al cliente de las empresas de
servicios publicos en las excepciones del aislamiento Preventivo Obligatorio.

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 243761-52 de 10 DE MARZO DE 2021.

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

243761-52
Resolucion No

10 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 23 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario EDWIN PINEDA DAZA
Matricula No 1857606

Direccion para Notificacion monica2gasca@gmail.com PUEBLITO CAFETERO

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. 243761-52

DE: 10 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243761 de 9 DE MARZO 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 MARZO DE 2021 el (la) sefor(a) EDWIN PINEDA DAZA identificado
con C.C. No. 1130616145, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243761
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1857606 Ciclo:
13 ubicada en: CR 30 # 93- 50 MZ 1 CS 10 en el (los) periodo(s) facturados(s) febrero 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 liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

A efectos de resolver el reclamo invocado, procede este despacho a revisar en el sistema
de informacidén comercial el predio con matricula 1857606 para proporcionar una solucion
de fondo de los motivos constitutivos de inconformidad.

Asi las cosas, se revisé en el histérico de lecturas de dicho sistema y se observé que la
Empresa en el periodo de FEBRERO DE 2021 facturé consumo acumulado del periodo de
julio de 2020 (830 m3 que se encontraban pendientes por facturar), sin embargo y por la
extemporaneidad del cobro, se determina que es uno inoportuno; esto al no realizarse la
visita previa en el momento en que se presentd la mayuscula desviacién. Sin embargo, en
el periodo de facturacién anterior, se realizé una visita técnica en donde se verifico el
estado de las instalaciones hidraulicas y se reportdé que no presenta danos o fugas y que el
medidor se encuentra en buen estado; en consecuencia se encontrd registrando 339 m3
con observacion sin anomalias.

Por esta razén, se confirma los 21 m3 que avanzo el equipo de medida en el periodo de
febrero de 2021 y se reliquidan los 30 m3 cobrados de mas en este periodo de facturacion
por concepto de consumo acumulado de meses anteriores.

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



FEBRERO DE 2021 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto,
reliquida el consumo acumulado que se facturé. No obstante el cobro de los cargos fijos es
correcto y la diferencia de lectura de febrero es de 21 m3.

se

Por lo mencionado hasta este momento, se declara como PROCEDENTE su reclamacion.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -180112 detallado asi:

Concep
to

Period
o

Causal

Cons.

Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE
A LA
DECEN
A

2021-2

470

0

0

-1
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CONTRI
B
ACUED
UCTO

2021-2
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9082

43139

-34057

CONSU
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ACUED
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2021-2
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38

13105

62250
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B
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ADO

2021-2

470

38

10578

50247

-39669

VERTIM
IENTO
ALCAN
TARILL
ADO

2021-2

470

38

15265

72507

-57242

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 EDWIN PINEDA
DAZA identificado con C.C. No. 1130616145 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) EDWIN PINEDA DAZA enviando citacion a Correo Electrénico:,
monica2gasca@gmail.com 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: EDWIN PINEDA DAZA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a



la Matricula No. 1857606 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 10 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: cps2147

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



