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. 246841-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RAFAEL ANGEL MARIN TRUJILLO 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:

246841-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario RAFAEL ANGEL MARIN TRUJILLO
Matricula No 1224294

Direccion para Notificacién MZ 10 CS 3 PS 3 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. 3457408
Resolucion No. 246841-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246841 de 8 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE OCTUBRE DE 2021 el sefior RAFAEL ANGEL MARIN TRUJILLO
identificado con C.C. No. 14951535, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 246841 consistente en: COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1224294 Ciclo: 9 ubicada en: MZ 10 CS 3 PS 3 en
el periodo facturado de Septiembre 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 26 DE
OCTUBRE DE 2021 en la que participé el sefior Rafael Angel marin como usuario del
servicio publico y JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se
determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL112411AA el cual
registra una lectura acumulada de 160 m3. Con observacion: Se visito predio, se verifica
medidor numero lectura y estado del mismo.No se encuentra dafo en las instalaciones
internas y sanitarias del predio, se encuentra que la matricula 19550661, que corresponde
al piso cuatro, tiene grabado el mismo numero de medidor del piso tres, el cual es el
112411, con lectura 160 M3, y le estan generando cobro de este medidor, el nimero
correcto del medidor del piso cuatro es M3 12 - 006079, con lectura 472 M3. Viven dos
personas, no hay danos hidraulicos,. ni sanitarios en el interior del predio.

Se concluyé que el medidor del predio 1207968 se encontraba trocado con el predio
19550661, por lo tanto, se reporté como realmente se encuentran los medidores para ser
ajustados en el sistema de informaciéon comercial asi

MZ 10 CS 3 PS 3 BARRIO SAMARIA | con matricula 1224294 tiene instalado el medidor
P1915MMRAL112411AA con lectura 160 m3



MZ 10 CS 3 PS 2 BARRIO SAMARIA | con matricula 1208180 tiene instalado el medidor
P1915MMRAL114182AA con lectura 157 m3 pago

MZ 10 CS 3 PS 4 BARRIO SAMARIA | con matricula 19550661 tiene instalado el medidor
M312-006079 con lectura 473 m3

MZ 10 CS 3 PS 1 BARRIO SAMARIA | con matricula 1207968 tiene instalado el medidor
P1915MMRAL115599AA con lectura 139 m3.

Ahora bien, se realiz6 un analisis en nuestro moédulo de otros cobros encontrando que:

La matricula N°1224294 tiene instalado el medidor P1915MMRAL112411AA y se le
genero un cobro mediante los cumplidos N°381185953 por instalacion domiciliaria por
valor de $30.200,82 mas el IVA, lo cual se difirié6 36 cotas por valor de $960.60 de los
cuales se han facturado 18/36 y el cumplido N° 381185954 por medidor por valor de
$148.770 mas el IVA lo cual se difirié 36 cotas por valor de $5.378,39 de los cuales se
han facturado 18/36 y actualmente no registra pago total de este cobro y se esta
facturando de manera correcta.

La matricula N°1208180 tiene instalado el medidor P1915MMRAL114182 el cual, se le
genero un cobro mediante los cumplidos N° 379679240 por instalacion domiciliaria por
valor $29.095,20 mas el IVA y el cumplido N° 379679241 por medidor por valor
$148.770 mas el IVA el cual se pagé en su totalidad el dia 29 de Octubre de 2021.

La matricula N°19550661 en nuestro sistema de informacién comercial le registra el
equipo de medida N° P1915MMRAL115599AA y se le genero un cobro mediante los
cumplidos N°381185949 por instalaciéon domiciliaria por valor de $30.200,82 mas el
IVA, lo cual se difiri6 36 cotas por valor de $960.60 de los cuales se han facturado
18/36 y el cumplido N° 381185950 por medidor por valor de $148.770 mas el IVA lo
cual se difiri6 36 cotas por valor de $5.378,39 de los cuales se han facturado 18/36 y
en la visita técnica se verifico que el medidor correcto es N°M312-006079, luego en
nuestro moédulo de pagos se evidencio que este pago se realizd en su totalidad 30 de
Julio de 2019 por valor de $262.774. por lo cual, se evidencia que se gener6 un cobro
errado y se procedera a reliquidar los valores facturados de mas a este predio y se
veran reflejados para el proximo periodo de facturacion.

La matricula N°1207968 en nuestro sistema de informacién comercial le registra el
equipo de medida N° M312-006079 y el medidor correcto para este predio es el N°
P1915MMRAL115599AA, y actualmente no presenta cobros pendientes por instalacion
domiciliaria o medidor.

Se comisionara, mediante la solicitud No. 3460212 del 26 de Octubre de 2021, el Grupo de
CPNT- Medicién, realizd la grabacion correcta del numero de los medidores a las dos
matriculas, como se encuentran en el terreno.

Igualmente, se comisiona al Grupo de Facturacion, para que efectle actualizaciéon de las
lecturas para el préximo periodo de facturacién, teniendo en cuenta que las lecturas
actuales y las grabe correctamente, para evitar cobros indebidos.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por RAFAEL ANGEL
MARIN TRUJILLO identificado con C.C. No. 14951535 por concepto de COBRO DE
MEDIDOR de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior RAFAEL ANGEL MARIN TRUJILLO enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, MZ 10 CS 3 PS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: RAFAEL ANGEL MARIN TRUJILLO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1224294 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE OCTUBRE 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. 246932-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2021.

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

246932-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario BLANCA SUAREZ LOPEZ
Matricula No 2931

Direccion para Notificacién CL 1 # 18- 64 SAN JUDAS

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. 3457041
Resolucion No. 246932-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246932 de 20 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 20 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) BLANCA SUAREZ LOPEZ identificado con C.C. No.
42065866, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 246932 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 2931 Ciclo: 3 ubicada en: CL 1 # 18- 64 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-6,2021-8,2021-10,2021-7,2021-9

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 2931 se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic| Afio |Mes naActivo |Lect Actual Lect Anter | Consumo

ACUEDI 2021 Octubre 1 1740 1724 15
ACUEDI 2021 Septiembre 1 1724 1705 19
ACUEDI 2021 Agosto 1 1705 1685 20
ACLEDI 2021 Julio 1 1585 1569 15
ACUEDI 2021 Junio 1 1569 1650 19

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
1115MMCCA16979AA

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid 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 22 de
octubre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “ Posible fuga interna medidor gira con llaves cerradas. Predio
con 2 pisos, el piso 1 desocupado, Medidor funcionando correctamente, no se observa fuga
externa. Lectura registrada en la visita 1748 m3.”



Teniendo en cuenta la observacién suministrada por el funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO,
se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al predio con ge6fono,
y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 22 de octubre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FREDDY
RAMOS “ Se reviso el predio con el gedfono y se detectd fuga interna localizada en el tubo
que alimenta la ducha, se le indic6 al usuario para que la reparen lo mas pronto posible las
demas instalaciones en buen estado.”, se reliquida el periodo de junio, julio, agosto, septiembre y
octubre de 2021 a 11 m3 por promedio histérico del predio y se envia OT No. 3458515 al
departamento de cartera solicitando realizar cobro por promedio de 11 m3 para el periodo de
noviembre de 2021, esto con el fin de darle al usuario el tiempo suficiente para identificar la fuga y
realizar su reparacion, posterior a este periodo se continuara realizado los cobros por diferencia de
lectura y estos no seran objeto de reliquidacion.

De acuerdo con lo descrito anteriormente este Departamento considera que los consumos
registrados por el aparato de medida y facturados a la Matricula No. 2931 en el periodo de junio,
julio, agosto, septiembre y octubre de 2021 PRESENTA INCONSISTENCIA, por lo cual los
consumos de dichos periodos seran reliquidados, la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo se recomienda efectuar revision a las instalaciones hidraulicas para detectar y corregir
oportunamente cualquier anomalia que pueda alterar los indices de consumo normal y mantener la
llave de paso cerrada cuando quiera que el predio se encuentre desocupado, situacién que también
debera ser reportada al area de Previa y Facturacion de la Empresa.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -52987 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI 2021-10| 408 11 13 -4288 -5068 780
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-9 408 11 13 -4288 -5068 780
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-7 408 11 13 -4295 -5076 781
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-6 408 11 13 -4295 -5076 781
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-7 408 0 0 -4 0 -4
DECENA
CONSUMO 2021-8 408 11 20 17867 32485 -14618
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-8 408 0 0 0 -3 3
DECENA
ND SUBSIDI 2021-8 408 11 13 -4288 -5068 780
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-9 408 0 0 0 -2 2
DECENA
CONSUMO 2021-7 408 11 16 17897 26032 -8135




ACUEDUCTO

CONSUMO 2021-10| 408 11 16 17867 25988 -8121
ACUEDUCTO

CONSUMO 2021-9 408 11 19 17867 30861 -12994
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2021-6 408 0 0 -4 0 -4
DECENA

CONSUMO 2021-6 408 11 19 17897 30913 -13016
ACUEDUCTO

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 de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por BLANCA SUAREZ LOPEZ identificado
con C.C. No. 42065866 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)
BLANCA SUAREZ LOPEZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CL 1 # 18- 64 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: BLANCA SUAREZ LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 2931 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 hébiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 1

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 246926-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERNAN CASTANO RESTREPO 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:

246926-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario HERNAN CASTANO RESTREPO
Matricula No 38422

Direccion para Notificacién CR 7 # 8- 26 SANTANDER

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. 3457022
Resolucion No. 246926-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246926 de 20 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 20 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) HERNAN CASTANO RESTREPO identificado con
C.C. No. 10098759, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 246926 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 38422 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 7 # 8- 26 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-10,2021-9.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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.
38422 se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio  [Mes nActh ¥ |Lect Actual |Lect Anter |Consumo
ACLEDI 2021 Qctubre 1 493 463 39
ACUEDI 2021 Septiembre 1 453 433 30

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarilado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1715MMRSA97337AA.

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el dnimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 22 de octubre de 2021, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO “
Predio con 3 bafios,, 3 habitante. Un bafo con fuga externa sanitario del sotano. Lectura Actual
registrada en la visita 516 m3.”



Podemos observar que la Empresa efectivamente en los periodos de septiembre y octubre de 2021 ha
facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero
del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresay 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.”

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se concluye
gue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 38422 por la Empresa,
respecto al periodo de septiembre y octubre de 2021, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion
de que esos consumos fueron generados debido a fuga del sanitario del sotano, 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 periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademads 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 podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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



Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HERNAN CASTANO RESTREPO
identificado con C.C. No. 10098759 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
HERNAN CASTANO RESTREPO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 7 # 8- 26 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: HERNAN CASTANO RESTREPO la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 38422 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 1



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 246957-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

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

246957-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIO ROJAS

Matricula No 688911

Direccion para Notificacion CR 16 # 26- 35 SAN MARTIN DE LOBA

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. 3457432
Resolucion No. 246957-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246957 de 21 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE OCTUBRE DE 2021 el sefior MARIO ROJAS identificado con C.C. No.
10057511, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 246957 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 688911 Ciclo: 5 ubicada en: CR 16 # 26- 35 en los periodos facturados
2021-9,2021-10

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE OCTUBRE DE
2021 en la que participo el sefior Mario rojas como usuario del servicio publico y JHON FERNANDO
RENDON como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSAG68859AA el cual registra una lectura acumulada de 688 m3. Se visito predio, se
verifica medidor numero lectura y estado del mismo, se encuentra predio de un piso con
sotano, se reviso sanitarios, lavamanos, lavadero,lavaplatos, ducha, y todo esta en buen
estado, medidor registra leve consumo con llaves cerradas.

De este modo, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la
visita el dia 26 de Octubre del 2021 en donde manifiesta que se evidencié por personal técnico de
la empresa que EL MEDIDOR REGISTRA LEVE CONSUMO CON LAS LLAVES CERRADAS, y
de acuerdo al Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se procede a facturar por promedio
del predio el periodo reclamado, actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142
de 1994

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira, en el periodo de Septiembre de 2021 y en el Periodo de Octubre de 2021, al
consumo promedio del predio, el cual es de 6 m3.

Por lo tanto, se sugiere solicitar el servicio de ge6fono a la Empresa el cual, es un servicio adicional



que tiene un costo aproximado de $ 76.978 pesos o remitirse a un servicio particular, lo que le
permitira identificar el punto exacto de la fuga, para que proceda a su reparacién, evitando con ello,
se generen consumos adicionales por dicha situacion. Cabe anotar que, mediante la OT 3460206
se solicita al departamento de cartera se facture por promedio el periodo de Noviembre de 2021 y
Diciembre de 2021, otorgando un lapso de tiempo para realizar la reparacion, pasado este tiempo
se facturara por Diferencia de lectura, y no procederan reliquidaciones por la misma causal.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto, este Departamento considera que los consumos
facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el periodo de SEPTIEMBRE de 2021 y
en el periodo de OCTUBRE de 2021 NO SON CORRECTOS por la fuga interna evidenciada en el
predio, Septiembre de 2021 se reliquida de 8 m3 por 6 m3, Octubre de 2021 se reliquida de 8 m3
por 6 m3, actuando de conformidad a la ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -8676 detallado asi:

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

AJUSTE A LA | 2021-10 408 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2021-10 408 6 8 9745 12994 -3248
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2021-10 408 6 8| -4373 -5830 1458
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2021-9 408 6 8 11387 15183 -3796
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2021-9 408 6 8 9745 12994 -3248
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2021-9 408 6 8| -3742 -4990 1247
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2021-10 408 6 8| -3742 -4990 1247
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2021-9 408 6 8| -4373 -5830 1458
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2021-10 408 6 8 11387 15183 -3796
ALCANTARILLADO

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIO ROJAS identificado con C.C. No.
10057511 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)
MARIO ROJAS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 16 # 26- 35 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: MARIO ROJAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 688911 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.



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 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

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. 246962-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS ANGEL MERCADO CALERO 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:

246962-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUIS ANGEL MERCADO CALERO
Matricula No 1202456

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 12 SINAI-VILLA CONSOTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3457911
Resolucion No. 246962-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246962 de 21 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 21 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LUIS ANGEL MERCADO CALERO identificado con
C.C. No. 6371786, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 246962 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1202456 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 1 CS 12 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-9.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE OCTUBRE DE
2021 en la que participé la sefiora Alicia Aldana Henao- esposa de Luis como usuario del servicio y
JHON FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1715MMRSA93363AA el cual registra una lectura acumulada de 581 m3. Se visit6 el predio,
se verifica medidor numero lectura y estado del mismo. Se encuentra predio de dos pisos, se revisé
sanitarios, lavamanos, lavaplatos, lavadero, ducha, y todo esta en buen estado. Medidor registra
consumo con llaves cerradas. Fuga interna no visible. Predio ocupado por 2 personas.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisd en el historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la
Empresa durante los periodos de septiembre y octubre de 2021, que son objeto de la presente
reclamacion, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el
medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura
actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la utilizacién del servicio, el
consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el
medidor entre cada periodo, los consumos reportados para los periodos objeto de la reclamacion
son los siguientes:

MES LECTURA ACTUAL  LECTURA ANTERIOR CONSUMO
SEPTIEMBRE 528 459 69
OCTUBRE 576 528 48

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, se
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos



de septiembre y octubre de 2021, son correctos y no seran objeto de modificacién alguna, ya que
fueron registrados por el equipo de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole
al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

El dia 15 de junio de 2021, el usuario o suscriptor del inmueble present6 un reclamo manifestando
su inconformidad por los consumos facturados por la Empresa en los ultimos cinco periodos de
facturacion; la Empresa realizé una visita con el geéfono el dia 25 de junio de 2021 y se reporté: “se
detecto fuga no visible en el patio al lado del bario’. De esta fuga fue informada la sefiora Maria del
Carmen Ocampo, para que procediera a la reparacién inmediata de dicha fuga.

Para los periodos de febrero, marzo, abril, mayo y junio de 2021 la Empresa cobro el consumo con
base en el promedio histérico del predio que era de 18 mt3, la reliquidacion de los consumo nos dio
un total de ciento treinta y siete mil novecientos setenta y siete pesos ($137.977). Y se les
concedieron dos periodos siguientes de facturacion cobrando el promedio histérico del predio, para
que el usuario reparara la fuga no visible que se encontraba en el inmueble. Como se puede
observar el usuario o suscriptor del inmueble no ha tenido la voluntad de reparar la fuga la cual ya
se volvio de su responsabilidad.

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 (E) 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 LUIS ANGEL MERCADO CALERO
identificado con C.C. No. 6371786 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) LUIS
ANGEL MERCADO CALERO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 1 CS 12 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: LUIS ANGEL MERCADO CALERQO la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1202456 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

P&?wﬁ? ufl/mﬁﬁ 6%%};4 ﬁ@
LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: ¢3647

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. 246958-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2021.

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

246958-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario CRISTIAN HERNANDEZ MARTINEZ
Matricula No 1558832

Direccion para Notificacién MZ 47 CS 13 POBLADO I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3457909
Resolucion No. 246958-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246958 de 21 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 21 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) senor(a) CRISTIAN HERNANDEZ MARTINEZ identificado con
C.C. No. 1015415339, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 246958 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1558832 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 47 CS 13 en el periodo facturado
2021-10

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE OCTUBRE DE
2021 en la que particip6é la sefiora Martha Flores como usuario del servicio publico y JHON
ALEXANDER VALLEJO 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° P1515MMRSA63747AA, el cual registra una lectura acumulada de 1742
m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, en la casa las instalaciones estan
buenas, la suegra del reclamante quien atiende informa dice que en el primer piso llegaron hace
una semana, actualmente no hay fugas.

En la visita técnica se constaté que el predio esta ocupado por 3 personas y el medidor registro
diferencia de lecturas, presenta una lectura acumulada de 1742 m3, podemos observar en el
histérico de lecturas que en el predio se presentd una inconsistencia en la lectura en el periodo de
octubre de 2021 que es el objeto de la presente reclamacion, el consumo registrado por el medidor
fue de 3 mt3 ( 1739 m3 — 1736 m3), y el sistema facturé6 un consumo de 35 mt3, en consecuencia
se reliquidara el consumo con base en lo registrado por el medidor.

Por lo expuesto anteriormente, este Departamento procedera a reliquidar el consumo facturado en
el periodo de octubre de 2021, ya que en el inmueble se presentd una inconsistencia en la lectura.
El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -108237 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO | 2021-10 400 3 35 5694 66427 -60733
ALCANTARILLADO




AJUSTE A LA | 2021-10 400 0 0 -2 -5 3
DECENA

ND SUBSIDI | 2021-10 400 3 13 -619 -2682 2063
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA | 2021-10 400 0 0 =5} 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2021-10 400 3 13 -723 -3133 2410
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2021-10 400 3 35 4873 56848 -51976
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



identificado con C.C. No. 1015415339 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)
CRISTIAN HERNANDEZ MARTINEZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 47 CS 13 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: CRISTIAN HERNANDEZ MARTINEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1558832 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 hébiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: ¢3647

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. 246953-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE DEL CARMEN ACOSTA VANEGAS 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:

246953-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario JOSE DEL CARMEN ACOSTA VANEGAS
Matricula No 1028448

Direccion para Notificacién CR 11 #38- 19 PS 5 EL PORVENIR

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. 3457429
Resolucion No. 246953-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246953 de 21 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE OCTUBRE DE 2021 el sefior JOSE DEL CARMEN ACOSTA VANEGAS
identificado con C.C. No. 3292019, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 246953
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1028448 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 11 # 38- 19 PS 5 en
los periodos facturados 2021-6,2021-7,2021-8,2021-9,2021-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE OCTUBRE DE
2021 en la que particip6 el sefior José del Carmen acosta como usuario del servicio y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1915MMRAL126734AA el cual registra una lectura acumulada de 63 m3. Se visito predio, se
verifica medidor numero lectura y estado del mismo, se reviso todas las instalaciones
internas y sanitarias del predio, y sé encuentra dafo en sanitario por la bomba, se le
recomendo a usuario arreglarlo.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No 1028448, se ha facturado en los periodos reclamados de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo Causal
2021 Actual Anter

Octubre 39 39 5 EL MEDIDOR NO SE
PUEDE LEER

Septiembre 39 39 4 EL MEDIDOR NO SE
PUEDE LEER

Agosto 39 39 4 EL MEDIDOR NO SE
PUEDE LEER

Julio 39 39 4 EL MEDIDOR NO SE
PUEDE LEER

Junio 39 39 11 EL MEDIDOR NO SE
PUEDE LEER




Por lo tanto, para el Periodo de JUNIO de 2021, para el Periodo de JULIO de 2021, para el Periodo
de AGOSTO de 2021, para el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021 y para el Periodo de OCTUBRE
de 2021, se registré 11 m3, 4 m3, 4 m3, 4 m3 y 5 m3® respectivamente, que como consecuencia de
lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de que medidor no se
puede leer, se procedi6é 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 prestacion de servicios publicos domiciliarios. Cabe anotar que,
el usuario debe propiciar las condiciones necesarias para que los lectores ingresen hasta el
equipo de medida, proporcionando con ello, un adecuado y correcto registro de los
consumos del predio.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa, y para el Periodo de JUNIO de 2021, para el Periodo de JULIO de 2021, para el
Periodo de AGOSTO de 2021, para el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021 y para el Periodo de
OCTUBRE de 2021 SON CORRECTOS por lo cual, no se procedera por parte de este
Departamento a reliquidar o modificar los valores facturados, Adicional a ello, las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva del usuario actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

El Contrato de Condiciones Uniformes de Aguas y Aguas de Pereira. RESOLUCION No.182 Mayo
7 de 2004 consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICION: Cuando, sin accién u omisién
de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los
consumos de agua, su valor podra establecerse asi:

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

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en los
consumos promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los ultimos tres (3) periodos de
facturacion, cuando es bimestral y seis (6) periodos de facturacion, cuando sea mensual, si las



caracteristicas de los consumidores beneficiados con el contrato de los otros suscriptores y/o
usuarios, fuere similar a los de quienes se benefician del contrato cuyo consumo se trata de
determinar.

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE DEL CARMEN
ACOSTA VANEGAS identificado con C.C. No. 3292019 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 JOSE DEL CARMEN ACOSTA VANEGAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR



11 # 38- 19 PS 5 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: JOSE DEL CARMEN ACOSTA VANEGAS la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1028448 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246965-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CESAR AUGUSTO VANEGAS DUQUE 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:

246965-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario CESAR AUGUSTO VANEGAS DUQUE
Matricula No 565473

Direccion para Notificacién CL 15 # 8- 46 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. 3457507
Resolucion No. 246965-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246965 de 21 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) CESAR AUGUSTO VANEGAS DUQUE
identificado con C.C. No. 4514723, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 246965
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 565473 Ciclo: 1 ubicada en:
CL 15 # 8- 46 en el periodo facturado 2021-10

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE OCTUBRE DE
2021 en la que participd el sefior Luis Perez como usuario del servicio publico y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P2015MMRAL136954AA el cual registra una lectura acumulada de 70 m3.
Se reviso todas las Instalaciones del predio reclamante, encontrando que el medidor gira
con llaves cerradas, posible fuga interna se requiere el geofono, se observa sanitario recién
instalado nuevo con toda la griferia nueva, no existe fugas externas, se le informo al usuario
que la revision con geofono tiene costo.

De este modo, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la
visita el dia 22 de Octubre del 2021 en donde manifiesta que, POSIBLE FUGA INTERNA, y de
acuerdo al Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se procede a facturar por promedio
del predio el periodo reclamado, actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142
de 1994.

Adicional a ello, se solicit6 el servicio de ge6fono a la Empresa, lo que permitié identificar el punto
exacto de la fuga, para que proceda a su reparacién, evitando con ello, se generen consumos
adicionales por dicha situacion. Cabe anotar que, mediante la OT 3460216 se solicita al
departamento de cartera se facture por promedio los periodos de Septiembre y Octubre de 2021,
otorgando un lapso de tiempo para realizar la reparacion, pasado este tiempo se facturara por
Diferencia de lectura, y no procederan reliquidaciones por la misma causal. Se adjunta el reporte
de la revisién con gedfono, asi:



AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.S.P SAS
REVISION POR GEOFONO
ATENCION AL CLIENTE
Visita No. ¢

L INFORMACION GEMERAL

e

Mo Solicitud : 3458416

Fecha De Atencidn : 25/10/2021, 12:01:03 PM
Matricula : 565473

birecdon : CL 15 # 8- 45

iZauzal de |a Visita : SOLICITUD DE RECLAMO

DATOS VISITA.

Momero Del Medidor : P2015MMRAL 13695444
!_EC1J..IFE| 172

Puracion de |z Visita : 1

Ubicacién de la Fuga : Interna

FUGA : Si

{Cantidad de Habitantes ; 2

Itu::bru:: zeofono @ Mal
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OBSERVACION
Se revisd el predio con el gedfono el cual se detectd fuga!
Interna en el pasillo nota se le indicd al usuario donde
teparar

Estado Predio : Ocupado

__ _Firma de Usuario: _

Ido.i/lf‘f

Firma Funcionario : FERNANDO EMILIO TORRES
MOREND 4863901
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Por lo tanto, ante la desviacién significativa presentada en el periodo de Octubre de 2021 y con
fundamento en lo previsto, este Departamento considera que los consumos facturados por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el periodo de Octubre de 2021 no son los adecuados
por la posible fuga interna evidenciada en el predio, por lo tanto, Octubre de 2021 se reliquida de
16 m3 por 8 m3, actuando de conformidad a la ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -44725 detallado asi:

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

CONSUMO | 2021-10 408 8 16| 12994 25988 -12994
ACUEDUCTO

NC CONTRIB | 2021-10 408 8 16 8913 17825 -8913
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA | 2021-10 408 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2021-10 408 8 16 7627 15255 -7627
ACUEDUCTO

2021-10 408 0 0 -4 0 -4

VERTIMIENTO | 2021-10 408 8 16| 15183 30366 -15183
ALCANTARILLADO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin 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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CESAR AUGUSTO
VANEGAS DUQUE identificado con C.C. No. 4514723 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 CESAR AUGUSTO VANEGAS DUQUE enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 15
# 8- 46 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: CESAR AUGUSTO VANEGAS DUQUE Ila cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 565473 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:



www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
#050 excly
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246966-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2021.

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

246966-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario BLANCA HELENA

Matricula No 1032341

Direccion para Notificacién CL 22 BIS # 14- 55 CENTENARIO

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. 3457913
Resolucion No. 246966-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246966 de 21 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 21 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) BLANCA HELENA identificado con C.C. No.
42132281, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246966 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1032341 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 22 BIS # 14- 55 en el periodo facturado
2021-10.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 liquidacion, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE OCTUBRE DE
2021 en la que participd la sefiora Blanca Elena Londofio como usuario del servicio y JHON
FERNANDO RENDON 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° P1415MMRSA51705AA el cual registra una lectura acumulada de 1438 m3. Se visitd el predio,
se verific6 medidor numero lectura y estado del mismo. Se revis6 sanitarios, lavamanos, lavaplatos,
lavadero, ducha, y todo esta en buen estado. Medidor no registra consumo con llaves cerradas.
Predio ocupado por 4 personas.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisd en el historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la
Empresa durante el periodo de octubre de 2021, que es objeto de la presente reclamacién, sean
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del
medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo
facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre
cada periodo, la lectura reportada para el periodo octubre de 2021 fue de 1428 mts3 que respecto a
los registrados por el aparato de medida durante el periodo de septiembre de 2021 fue de 1396
mts3, lo que indica una diferencia de 32 mts3.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el
incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio.



Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley
142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de octubre de
2021, que son objeto de la presente reclamacion, son correctos y no seran objeto de modificacién
alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién
vigente.

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 (E) 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 BLANCA HELENA identificado con
C.C. No. 42132281 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)
BLANCA HELENA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 22 BIS # 14- 55 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: BLANCA HELENA la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1032341 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.



ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 hébiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yo uwﬁ A U]
LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: ¢3647

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. 246960-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS FELIPE MORENO BELTRAN 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:

246960-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUIS FELIPE MORENO BELTRAN
Matricula No 378489

Direccion para Notificacion CARRERA 15 191 49 ESTACION VILLEGAS

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. 3457470
Resolucion No. 246960-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246960 de 21 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 21 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LUIS FELIPE MORENO BELTRAN identificado con
C.C. No. 4498222, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246960 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 378489 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CARRERA 15 191 49 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-6,2021-8,2021-7,2021-5,2021-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE OCTUBRE DE
2021 en la que particip6 JHON FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se
determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor No. P1615MMRSA83581AA el cual registra una lectura
acumulada de 747 m3. “Se visito predio, se verifica medidor, numero, lectura y estado del
mismo. Me atendio el inquilino. Se encuentra predio de un solo piso, se reviso sanitario,
lavamanos, lavaplatos, lavadero, ducha, y todo esta en buen estado. Se reviso el
alcantarillado del predio, no puedo yo constatar si las aguas servidas descolan por medio de
un tubo hasta el rio, como lo manifiesta el dueno del predio, porque no se observa nada.
Pero si veo que en el predio no existe caja de inspeccion al frente de la casa como es
normal, la caja de inspeccion de este predio esta en el patio pegado al muro donde termina
el predio, y por alli se ve que salen las aguas negras. Dice el usuario que el alcantarillado de
aqui sale por la parte de atras del predio, se conduce por un tubo, atraviesa una zona verde y
cae al rio”.




En cuanto a la pretension de retirar el cobro por la prestacién del servicio de alcantarillado al predio
ubicado en la CARRERA 15 191 49 BARRIO PREDIO: ESTACION VILLEGAS, nos permitimos
precisar, que por el solo hecho de ser prestadora de los servicios publicos de acueducto y
alcantarillado, la Empresa Aguas y Aguas se encuentra obligada al pago de impuesto de Tasa
Retributiva a la Corporacién Auténoma Regional del Risaralda CARDER, por el derramamiento de
aguas residuales a las quebradas y rios de su area de influencia.

Consagra el DECRETO 1077 DE 2015 en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 4, Que, porque los
inmuebles deberan estar conectados al sistema publico de alcantarillado, cuando se pretenda la
conexién del servicio de acueducto.

De acuerdo con lo establecido en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 5, mediante el cual se
reglamenta la prestacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillando se exceptuan de la
vinculacién como usuarios del servicio de alcantarillado a aquellos usuarios que cuentan con un
sistema de tratamiento y disposicion final adecuada de aguas residuales debidamente aprobada por
la autoridad ambiental competente, cuando, no obstante, ser usuario o suscriptor del servicio de
acueducto, no exista red de alcantarillado en la zona del inmueble. (Decreto 302 de 2000, art. 7).

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran: el Conjunto_de tuberias,
accesorios, estructura y equipos que conforman el sistema de evacuacion y transporte de las aquas
lluvias, residuales o combinadas de una comunidad y al cual descargan las acometidas de
alcantarillado de los inmuebles, Su disefio y construccion corresponde a los urbanizadores con
fundamento en DECRETO 1077 DE 2015 ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones numerales 8.
(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

De conformidad con lo establecido en el articulo 8 del Decreto 302 de 2000, “La construccion de
las redes locales y demas obras, necesarias para conectar uno o varios inmuebles al sistema de
acueducto o de alcantarillado sera responsabilidad de los urbanizadores y/o constructores; no
obstante, la entidad prestadora de los servicios publicos podra ejecutar estas obras, en cuyo
caso el costo de las mismas sera asumido por los usuarios de los servicios.



Las redes locales construidas seran entregadas a la entidad prestadora de los servicios
publicos, para su manejo operacion, mantenimiento y uso dentro de sus programas locales de
prestacion del servicio, exceptuando aquellas redes que no se encuentren sobre via publica y
que no cuenten con la servidumbre del caso.

Paragrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios publicos no gjecute la obra, exigira
una poliza de estabilidad por cuatro o mas afos para garantizar la estabilidad de las redes
locales.

Aunado a lo anterior, el usuario no demuestra que cuenta con autorizacion de la CARDER, para
verter las aguas servidas directamente al rio, es decir, no han presentado la prueba para
exonerarlos de dicho cobro, por lo tanto, la Empresa le factura vertimiento de alcantarillado, para
contribuir con el pago de la tasa retributiva, por la_contaminacién ambiental que se produce, con
fundamento en el articulo 42 de la Ley 99 de 1993, el cual consagra: “Las tasas retributivas se
cobran por la utilizacion directa o indirecta del agua para arrojar aguas negras o servidas de
cualquier origen y para compensar los gastos de mantenimiento de la revocabilidad de los recursos
naturales renovables”.

La Entidad encargada en el Departamento de Risaralda, de efectuar dicho recaudo es la CARDER
y a ella le corresponde ejecutar los programas tendientes a la recuperacion y mantenimiento de las
fuentes de aguas, entre ellas los Rios, quebradas y descoles, igualmente la Empresa en Convenio
con la CARDER participa en la ejecuciéon de dichos programas.

Por lo expuesto, anteriormente NO es procedente acceder a su pretension de retirar el cobro
por el servicio de alcantarillado, ya que el predio esta utilizando el servicio de acueducto
suministrado y facturado por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.
E.S.P. a través de la matricula 378489, cuyas aguas servidas finalmente son vertidas al rio
del sector; y la Empresa esta obligada a cancelar el impuesto de Tasa Retributiva a la
Corporacion Autonoma Regional del Risaralda CARDER por el vertimiento de estas aguas a
los Rios.

Por otra parte, consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al
predio con matricula No. 378489, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio |Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter | Consumo

ACUEDI 2021 Octubre 1 745 733 12
ACUEDI 2021 Septiembre 1 733 Fals 17
ACUEDI 2021 Agosto 1 716 f01 15
ACUEDI 2021 Julio 1 701 687 14
ACUEDI 2021 Junia 1 687 673 14
ACUEDI 2021 Maya 1 673 659 14

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de mayo, junio, julio, agosto y
septiembre de 2021 a facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo
establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresay
el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los
instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal
del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 25 de octubre del



2021, las instalaciones y el medidor se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al
convencimiento que el consumo se debe a la utilizacion del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
378489 por la Empresa, respecto a los periodos de mayo, junio, julio, agosto y septiembre de
2021, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que estos consumos fueron
generados por la utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacién
alguna por parte de este Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 LUIS FELIPE MORENO BELTRAN
identificado con C.C. No. 4498222 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) LUIS
FELIPE MORENO BELTRAN enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CARRERA 15 191 49 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: LUIS FELIPE MORENO BELTRAN la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 378489 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 (E) 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 hébiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

’;f('“igg %ﬁﬁ A U]
LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 246986-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDGAR CARDONA ROJAS 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:

246986-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario EDGAR CARDONA ROJAS
Matricula No 1567247

Direccion para Notificacién MZ 23 CS 16 PS 2 SEC-B CIUCAFE

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. 3458432
Resolucion No. 246986-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246986 de 22 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 OCTUBRE DE 2021 el (la) serior(a) EDGAR CARDONA ROJAS identificado con C.C.
No. 10106296, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246986 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1567247 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 23 CS 16 PS 2 en el periodo
facturado 2021-10

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE OCTUBRE DE
2021 en la que particip6 la sefiora Teresa Jiménez como usuario del servicio publico y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1515MMRSA70432AA, el cual registra una lectura acumulada de 577 m3.
Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente, predio con un bafo viven 2
personas. Solicita el usuario se tenga encueta los metros pagos del periodo pasado

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor del
inmueble, se revisé en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa,
donde se observé que la Empresa durante el periodo de octubre de 2021, que es el objeto de la
presente reclamacién, ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando
el medidor estd funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la
lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacién del
servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada
por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de octubre de 2021 fue de
575 mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de septiembre
de 2021 fue de 562 mts3, lo que indica una diferencia de 13 mis3; pero, para el periodo de
septiembre de 2021 al predio no se le pudo tomar lectura al medidor; razén por la cual la Empresa
facturé el consumo con base en el promedio histérico del predio que era de 8 mt3, para el periodo
octubre de 2021 al predio se le tomo lectura, pero dicha lectura correspondia a los dos periodos de
facturacion (septiembre y octubre de 2021) y la Empresa no procedié a descontar el consumo
facturado por promedio en el periodo anterior, en consecuencia este Departamento procedera a
reliquidar el consumo facturado de mas.

Observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor. La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e



inducir el incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad
indica que la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio.

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado de mas en
el periodo de octubre de 2021, ya que en el periodo de septiembre de 2021 no se pudo tomar
lectura al medidor y se cobr6 el promedio histérico, el consumo real para el periodo de octubre de
2021 es de 5 mt3. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion
vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -17357 detallado asi:

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

CONSUMO | 2021-10 400 5 13 8121 21115 -12994
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2021-10 400 5 13 9490 24673 -15183
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2021-10 400 5 13| -3119 -8108 4990
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA | 2021-10 400 0 0 -5} 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA | 2021-10 400 0 0 0 -5 4
DECENA

ND SUBSIDI | 2021-10 400 5 13| -3644 -9474 5830
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores 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 Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por EDGAR CARDONA ROJAS identificado
con C.C. No. 10106296 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)
EDGAR CARDONA ROJAS enviando citaciéon a Direccién de Notificacién:, MZ 23 CS 16 PS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: EDGAR CARDONA ROJAS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1567247 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 hébiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i .



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: ¢3647

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. 246989-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PIEDAD BUENO HERRERA 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:

246989-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario PIEDAD BUENO HERRERA
Matricula No 246496

Direccion para Notificacién CL 23 # 14- 31 CENTENARIO

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. 3458454
Resolucion No. 246989-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246989 de 22 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE OCTUBRE DE 2021 la sefiora PIEDAD BUENO HERRERA identificado con
C.C. No. 42051859, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 246989 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 246496 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 23 # 14- 31 en el periodo facturado
2021-10.

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 26 DE OCTUBRE DE
2021 en la que participé la sefiora Piedad bueno herrera como usuario del servicio y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1115MMCCA20559AA el cual registra una lectura acumulada de 717 m3. Se visito predio,
se verifica medidor numero lectura y estado del mismo, se reviso sanitarios, lavamanos,
lavaplatos, lavadero, y todo esta en buen estado, medidor no registra consumo con llaves
cerradas. Situacién que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el
consumo reclamado, diferente a la utilizacién del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
OCTUBRE de 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presenté una diferencia de 20 m3, en el
periodo de Octubre avanzé de 687 m3 a 707 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta
registro fotogréfico de la lectura del periodo reclamado, asi:



null ¥0.0 null

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 OCTUBRE de 2021 es el adecuado y NO sera reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PIEDAD BUENO
HERRERA identificado con C.C. No. 42051859 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora PIEDAD BUENO HERRERA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 23 # 14- 31
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: PIEDAD BUENO HERRERA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 246496
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246991-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2021.

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

246991-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA ELENA CASTRO
Matricula No 572271

Direccion para Notificacién CR 12 # 25- 58 LA VICTORIA

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. 246991-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246991 de 22 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 OCTUBRE DE 2021 la sefiora MARIA ELENA CASTRO identificado
con C.C. No. 42073117, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246991
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 572271 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 12 #
25- 58 en el periodo facturado Octubre de 2021.

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

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa factur6 consumo promedio
de 21 m3, entre los periodos de Septiembre de 2020 a Septiembre de 2021 por la
imposibilidad técnica de determinar el consumo, y en el periodo de Octubre de 2021, se
reportd la lectura correcta, y el Grupo de Previa a la facturacion, ajusto el consumo total de
333 m3, descontando es consumo promedio de 269 m3 ya facturado ya que era una
lectura acumulada de doce periodos de facturacion, quedando un consumo de 64 m3
facturados en el periodo de OCTUBRE DE 2021, la variaciéon en el consumo se debe a la
utilizacién del servicio.

El consumo se factura 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 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 OCTUBRE 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 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 (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ELENA
CASTRO identificado con C.C. No. 42073117 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MARIA ELENA CASTRO enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 12 # 25- 58 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA ELENA CASTRO la cancelacién de las sumas



pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 572271 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 (E) 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 25 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 1

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 246990-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

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

246990-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario EUCARIS SCHAMUELLS
Matricula No 1712280

Direccion para Notificacion CL 13 # 23- 25 APTO 204 SEC LOS ALAMOS

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. 3459661
Resolucion No. 246990-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246990 de 22 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) EUCARIS SCHAMUELLS identificado con C.C. No.
24890208, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246990 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1712280 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 13 # 23- 25 APTO 204 en el periodo facturado
2021-10.

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 liquidacion, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE OCTUBRE DE
2021, el sefior FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se
determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA101532AA el cual registra una lectura
acumulada de 417 m3. Se llama al teléfono suministrado por la usuaria cual no contesta. Se visita
predio el cual se encuentra solo.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisd en el historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la
Empresa durante el periodo de octubre de 2021, que es objeto de la presente reclamacién, sean
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del
medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo
facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre
cada periodo, la lectura reportada para el periodo octubre de 2021 fue de 414 mts3 que respecto a
los registrados por el aparato de medida durante el periodo de septiembre de 2021 fue de 406
mts3, lo que indica una diferencia de 8 mts3.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley
142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de octubre de
2021, que son objeto de la presente reclamacion, son correctos y no seran objeto de modificacién
alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién



vigente.

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, 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EUCARIS SCHAMUELLS
identificado con C.C. No. 24890208 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)
EUCARIS SCHAMUELLS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 13 # 23- 25 APTO 204 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: EUCARIS SCHAMUELLS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1712280 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario



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 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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. 246982-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2021.

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

246982-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 5 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario DIEGO MAURICIO ATEHORTUA TABORDA
Matricula No 436337

Direccion para Notificacién CR 11 # 44- 246 PS 1 MARAYA

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. 3458430
Resolucion No. 246982-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246982 de 22 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) DIEGO MAURICIO ATEHORTUA TABORDA
identificado con C.C. No. 10127783, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 246982
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 436337 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CR 11 # 44-
246 PS 1 en los periodos facturados 2021-10,2021-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE OCTUBRE DE
2021 en la que participé el sefior Alexander Atehortua como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1515MMRSA6B8832AA, el cual registra una lectura acumulada de 2439 m3. Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones de la casa y no se detectan
fugas sin embargo el medidor continta registrando lento, el reclamante informa que hace cerca de
8 dias arreglaron al frente del garaje en el andén tuberia la cual estaba con fuga, se le explica las
condiciones del geéfono de forma particular.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisé en el histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial donde se observo que la
Empresa durante los periodos de septiembre y octubre de 2021, que son objeto de la presente
reclamacion, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el
medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura
actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacion del servicio, el
consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el
medidor entre cada periodo, los consumos reportados para los periodos objeto de la reclamacién
son los siguientes:

MES LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO
SEPTIEMBRE 2286 2255 31
OCTUBRE 2321 2286 35



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, se
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos
de septiembre y octubre de 2021, son correctos y no seran objeto de modificacién alguna, ya que
fueron registrados por el equipo de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole
al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

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 (E) 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 DIEGO MAURICIO ATEHORTUA
TABORDA identificado con C.C. No. 10127783 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)
DIEGO MAURICIO ATEHORTUA TABORDA enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CR 11 # 44- 246
PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIEGO MAURICIO ATEHORTUA TABORDA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
436337 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.



ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 hébiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yo uwﬁ A U]
LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: ¢3647

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. 246977-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ORLANDO RUBIO RIOS 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:

246977-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ORLANDO RUBIO RIOS
Matricula No 1118405

Direccion para Notificacién MZ 35 CS 28 VILLA DEL PRADO

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. 3458243
Resolucion No. 246977-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246977 de 22 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 22 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) ORLANDO RUBIO RIOS identificado con
C.C. No. 10055898, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 246977 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1118405 Ciclo: 5 ubicada en la direccion:
MZ 35 CS 28 en el periodo facturado 2021-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE OCTUBRE DE
2021 en la que particip6 el sefior Orlando Rubio como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1215MMCMX29242AA el cual registra una lectura acumulada de 180 m3. Se visita predio y se
encuentra medidor en buen estado, dentro de la casa las instalaciones estan buenas, ahora
el mes pasado no se pudo leer el medidor, sin anomalias.

Con relacion a los consumos reclamados, se rhace vreferencia a los consumos facturados desde el
periodo de Septiembre de 2021, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte
del grupo de facturacion, acerca de que EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER, se procedi6 a
generar facturacion por concepto de promedio para el periodo, 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 prestacién de servicios publicos domiciliarios. Cabe anotar que, el usuario
debe propiciar las condiciones necesarias para que el equipo técnico acceda al equipo de medida,
obteniendo con ello, el adecuado y correcto reqistro de los consumos del predio.

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



Ahora bien, al hacer un analisis de lo evidenciado en las lecturas del predio durante el periodo
relacionado, en el cual no fué posible leer lo registrado por el equipo de medida, se establece la
diferencia de la lectura tomada en el periodo de Octubre de 2021 con la lectura registrada antes de
que se generara el inconveniente para tomar la lectura, por lo tanto, se establece la diferencia en lo
facturado durante estos periodos y el consumo registrado por la Diferencia de lectura, entonces se
afirma que a la diferencia existente entre la ultima lectura del periodo de Agosto de 2021 y la
encontrada en Octubre de 2021, lo que nos da por 26 m3, de los que 7 m?3 se facturaron por
promedio en Septiembre de 2021, y en el periodo de Octubre de 2021 se factura por 19 m3, para
un total de 26 m3 que es la lectura acumulada registrada por el equipo de medida.

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.841213 por la Empresa,
respecto al periodo de Octubre de 2021 por 19 m3, son los adecuados, y no seran modificados,
por lo cual, NO se procedera por parte de este Departamento a reliquidar o modificar los consumos
del Periodo reclamado, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato
de medida, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de



acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin 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 (E) 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 ORLANDO RUBIO RIOS
identificado con C.C. No. 10055898 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior ORLANDO RUBIO RIOS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 35 CS 28
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: ORLANDO RUBIO RIOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1118405 a partir
de la fecha de Notificacidn de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 o0 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 25 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)



Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246992-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDWIN ANDRES GOMEZ 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

246992-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario EDWIN ANDRES GOMEZ MONTOYA
Matricula No 435685

Direccion para Notificacion CARRERA 10 # 48-67 APTO 301 EDIFICIO GOYA MARAYA

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. 3458608
Resolucion No. 246992-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246992 de 22 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) EDWIN ANDRES GOMEZ MONTOQYA identificado
con C.C. No. 9871927, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 246992 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 435685 Ciclo: 5 ubicada en: CR 10 # 48- 67 APTO 301 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-10,2021-9

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 435685, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic| Afio  |Mes nActy T [Lect Actual |Lect Anter | Consumo |
ACUEDI 2021 Octubre 1 686 536 U]
ACUEDI 2021 Septiembre 1 GG 035 U]

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1615MMRSA82590AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 25 de
octubre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
JHON ALEXANDER VALLEJO “se visita predio y se encuentra medidor frenado, no registra,
en apartamento instalaciones buenas. Lectura actual registrada en la visita 686 m3”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de septiembre y octubre de 2021 a
facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el
inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos
que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio
que se cobre al suscriptor 0 usuario.” Segun la visita realizada el dia 25 de octubre del 2021, las



instalaciones se encuentran en buen estado, de igual manera se indica que el medidor se
encuentra frenado, por tal razoén se envi6 la OT No. 3459632 al Departamento de CPNT Area de
Mediciones solicitando realizar el cambio del medidor el cual se encuentra frenado, se envia OT
No. 3459635 al Departamento de Cartera solicitando realizar cobro por promedio histérico de 11
m3 al predio, ya que el medidor se encuentra frenado.

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.
435685 por la Empresa, respecto a los periodos de septiembre y octubre de 2021, SON
CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que estos consumos fueron los registrados por
el aparato de medida, de igual manera se procedera a realizar cobro por promedio y se realizara
cambio del medidor, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos



adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por EDWIN ANDRES GOMEZ MONTOYA
identificado con C.C. No. 9871927 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)
EDWIN ANDRES GOMEZ MONTOYA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CARRERA 10 # 48-67
APTO 301 EDIFICIO GOYA 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: EDWIN ANDRES GOMEZ MONTOYA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 435685 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 hébiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i .

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 246976-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) teresa henao y que en vista de no haberse podido ejecutar
la notificacion personal, se efectla la presente notificaciéon 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:

246976-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario teresa henao

Matricula No 1043991

Direccion para Notificacion CR 2B #58- 78 MZ 4 CS 1 SEC-B CIUCAFE

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. 3458232
Resolucion No. 246976-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246976 de 22 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) teresa henao identificado con C.C. No. 29134576,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246976 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1043991 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: CR 2 B # 58- 78 MZ 4 CS 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-10.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1043991, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic| Afio | Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter  |Consumo
ACLEDI 2021 Octubre 1 224 201 23

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1915MMRAL121637AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 26 de
octubre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Instalaciones en buen estado, medidor funcionando
correctamente, predio con 3 banos. Viven 3 personas. Lectura actual registrada en la visita
229 m3”
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Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de octubre de 2021 a facturado los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 26 de octubre del 2021, las instalaciones y el
medidor se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al convencimiento que el consumo se
debe a la utilizacion del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1043991 por la Empresa, respecto a los periodos de octubre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusion de que estos consumos fueron generados por la utilizacién del
servicio y los registrados por el aparato de medida, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por teresa henao identificado con C.C.
No. 29134576 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 resoluciéon al sefior(a)
teresa henao enviando citacién a Direccidén de Notificacién:, CR 2 B # 58- 78 MZ 4 CS 1 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: teresa henao la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1043991 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 hébiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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



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

Dado en PEREIRA, el 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 0

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 246983-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MIRYAM LUCERO ZAPATA GONZALEZ 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:

246983-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE
Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MIRYAM LUCERO ZAPATA GONZALEZ
Matricula No 732040

Direccion para Notificacion CR 6 # 23- 08 APTO 402 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. 3458409
Resolucion No. 246983-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246983 de 22 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE OCTUBRE DE 2021 la sefiora MIRYAM LUCERO ZAPATA
GONZALEZ identificado con C.C. No. 25243840, obrando en calidad de Propietario
presentd6 RECLAMO No. 246983 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 732040 Ciclo: 2
ubicada en la direccion: CR 6 # 23- 08 APTO 402 en los periodos facturados Junio, Julio,
Agosto, Septiembre y Octubre de 2021

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE
OCTUBRE DE 2021 en la que participé CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de
la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1115MMCCA21283AA el
cual registra una lectura acumulada de 1236 m3. Con observacion: Predio desocupado
Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el
periodo de JUNIO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2021 no se presentd diferencia de
lectura del medidor, frente al periodo anterior (1233 M3) pero el lector reportd en el sistema
la novedad de medidor no se puede leer, razén por la cual el sistema le liquidé consumo
promedio equivalente a 11 m3, mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa
efectué un cobro indebido durante el periodo de JUNIO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE
2021, razon 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.

En cuanto a los periodos de JULIO Y AGOSTO DE 2021, la empresa ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variaciéon en el consumo se debe a la
utilizacién del servicio y aunque se encontraba desocupado el registro del medidor avanzo.



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 JULIO Y AGOSTO DE 2021 es correcto y no serda modificado,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -167959 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2021-10| 414 0 8 0 12994 -12994
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-6 414 0 11 0 21013 -21013
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-10| 414 0 8 0 8913 -8913
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-9 414 0 11 0 12255 -12255
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-6 414 0 11 0 10506 -10506
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-10| 414 0 8 0 15183 -15183
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-10| 414 0 8 0 7627 -7627
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-10| 414 0 0 -2 0 -2
DECENA
NC CONTRIB 2021-6 414 0 11 0 12334 -12334
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-9 414 0 11 0 20877 -20877
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-9 414 0 0 -2 0 -2
DECENA
CONSUMO 2021-6 414 0 11 0 17897 -17897
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-6 414 0 0 -4 -1 -3
DECENA
NC CONTRIB 2021-9 414 0 11 0 10488 -10488
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-9 414 0 11 0 17867 -17867
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
MIRYAM LUCERO ZAPATA GONZALEZ identificado con C.C. No. 25243840 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
resolucién a la sefiora MIRYAM LUCERO ZAPATA GONZALEZ enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, CR 6 # 23- 08 APTO 402 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: MIRYAM LUCERO ZAPATA GONZALEZ la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 732040 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE OCTUBRE 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. 247000-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA LUZMILA GARCIA DE URREGO 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:

247000-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA LUZMILA GARCIA DE URREGO
Matricula No 19605938

Direccion para Notificacién MZ 28 B LT 11 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3458617
Resolucion No. 247000-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247000 de 25 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARIA LUZMILA GARCIA DE URREGO identificado
con C.C. No. 22186741, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247000 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19605938 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 28 B LT 11 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-6,2021-8,2021-10,2021-7,2021-9

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 19605938 se ha facturado de la siguiente manera:

Servicc|Afio |Mes nactivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo

ACIEDI 2021 Octubre 1 1080 1039 41
ACLEDI 2021 Septiembre 1 1039 995 44
ACIIEDI 2021 Agosto 1 995 953 32
ACIUEDI 2021 Julio 1 963 923 40
ACIIEDI 2021 Junio 1 923 872 51

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1515MMRSA75360AA.

Ahora bien, 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 25 de
octubre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “ Se reviso el predio, no se observa fuga externa, pero el
medidor gira con llaves cerradas posible fuga interna, se requiere el geéfono, predio con un
bano. POSIBLE FUGA INTERNA. Lectura actual registrada en la visita 1093 m3.”



Teniendo en cuenta la observacién suministrada por el funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO,
se le informa al usuario, que debe contratar el servicio de geéfono de manera particular, identificar
el lugar de la fuga interna y realizar las reparaciones requeridas, se reliquida el periodo de junio,
julio, agosto, septiembre y octubre de 2021 a 23 m3 por promedio, se envia OT No. 3459627 al
departamento de cartera solicitando realizar cobro por promedio de 23 m3 para el periodo de
noviembre de 2021, esto con el fin de darle al usuario el tiempo suficiente para identificar la fuga
interna y realizar su reparacion, posterior a este periodo se continuara realizado los cobros por
diferencia de lectura y estos no seran objeto de reliquidacion.

De acuerdo con lo descrito anteriormente este Departamento considera que los consumos
registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19605938 en los periodos de
junio, julio, agosto, septiembre y octubre de 2021 PRESENTA INCONSISTENCIA, por lo cual los
consumos de dichos periodos seran reliquidados, la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo se recomienda efectuar revision a las instalaciones hidraulicas para detectar y corregir
oportunamente cualquier anomalia que pueda alterar los indices de consumo normal y mantener la
llave de paso cerrada cuando quiera que el predio se encuentre desocupado, situacion que también
debera ser reportada al area de Previa y Facturacion de la Empresa.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -328243 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2021-7 408 10 27 16270 43929 -27659
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-7 408 0 0 -2 -1 -1
DECENA
AJUSTE A LA 2021-10| 408 0 0 -2 0 -2
DECENA
CONSUMO 2021-10| 408 10 28 16242 45479 -29236
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-6 408 0 0 -2 -1 -2
DECENA
CONSUMO 2021-6 408 10 38 16270 61826 -45556
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-10| 408 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-10| 408 10 28 18979 53141 -34162
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-8 408 10 19 16242 30861 -14618
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-8 408 0 0 -3 -4 1
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-9 408 10 31 16242 50351 -34109
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-6 408 10 38 19102 72589 -53487




ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2021-7 408 10 27 19102 51576 -32474
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2021-8 408 10 19 18979 36060 -17081
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2021-9 408 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2021-9 408 10 31 18979 58835 -39856
ALCANTARILLADO

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 de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA LUZMILA GARCIA DE URREGO
identificado con C.C. No. 22186741 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)
MARIA LUZMILA GARCIA DE URREGO enviando citacion a Direcciéon de Notificacion:, MZ 28 B LT 11
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: MARIA LUZMILA GARCIA DE URREGO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19605938 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 (E) 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 hébiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy g

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 247009-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

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

247009-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario CARMEN VILLA

Matricula No 787747

Direccion para Notificacién MZ 4 CS 1 CIUDAD BOQUIA

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. 3459583
Resolucion No. 247009-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247009 de 25 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 25 DE OCTUBRE DE 2021 la sefiora CARMEN VILLA identificado con C.C. No.
42096029, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247009 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 787747 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 4 CS 1 en el periodo facturado
2021-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE OCTUBRE DE
2021 en la que particip6 la seifora Carmen Villa como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA48944AA el cual registra una lectura acumulada de 601 m3. Instalaciones en buen
estado, medidor funcionando correctamente, predio con 2 banos, se realizan trabajos de
mamposteria hace 3 meses. Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo Promedio Causal
2021 Actual Anter
Octubre 599 560 29 5 SIN ANOMALIA
Septiembre 560 560 5 5 EL MEDIDOR NO SE PUEDE
LEER
Agosto 560 560 5 5) EL MEDIDOR NO SE PUEDE
LEER

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

Se evidencia que en el periodo de Agosto de 2021 y en el periodo de Septiembre de 2021, en los
qgue no fué posible leer lo registrado por el equipo de medida segun la observacion registrada en
nuestro sistema de informacion, se establece la diferencia de la ultima lectura tomada con la lectura
registra antes de que se generara el inconveniente para tomar la lectura, por lo tanto, de acuerdo a
la diferencia existente entre la dltima lectura del periodo de Octubre de 2021 y la encontrada en
Julio de 2021, que fue lo registrado por el equipo de medida lo que nos da por 39 m3, en el



periodo de Agosto de 2021 se facturaron 5 m3 por promedio y en el periodo de Septiembre de 2021
se facturaron 5 m3 por promedio quedando pendiente por facturar en Octubre de 2021 un consumo
de 29 m3, Cabe anotar que, el usuario es responsable de propiciar las condiciones necesarias para
el acceso del equipo técnico al equipo de medida, garantizando con ello un adecuado y correcto
reqistro de las lecturas del consumo del predio.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No.787747 por la Empresa, respecto al periodo de Octubre de 2021 por 29 m3 son los
adecuados, y NO seran modificados ya que se esta facturando por concepto de diferencia de
lectura con consumo acumulado registrado por el equipo de medida, por lo cual, no se procedera
con modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones



contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de
Servicios Publicos.”

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 CARMEN VILLA
identificado con C.C. No. 42096029 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora CARMEN VILLA enviando citacion a Direccidén de Notificacion:;, MZ 4 CS 1 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: CARMEN VILLA la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 787747 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



N oA
LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247015-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

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

247015-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUZ ADRIANA BERMUDEZ
Matricula No 1238740

Direccion para Notificacion VIA ARMENIA MOTEL LEMON FINCAS HUERTAS

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. 3459567
Resolucion No. 247015-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247015 de 25 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE OCTUBRE DE 2021 la sefiora LUZ ADRIANA BERMUDEZ
identificado con C.C. No. 31420674, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 247015 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1238740 Ciclo: 8 ubicada en la
direccion: VIA ARMENIA MOTEL LEMON en el periodo facturado de Octubre de2021.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE
OCTUBRE DE 2021 en la que particip6 la sefiora Luz Adriana como usuario del servicio y
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como colaborador de la Empresa, se
determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 11052962 el cual registra una lectura acumulada
de 7243 m3. Con observacion: Funciona motel el cual tiene 40 habitaciones .Se reviso y se
encontré 4 sanitarios con fuga por rebose, 2 sanitarios con fuga por el agua stop, Se
recomendo el arreglo.

Nota.Existe fuga atras del medidor en la acometida de PVC.

Se reviso el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos:

En el periodo de AGOSTO de 2021, el medidor avanz6 303 m3, pasé de 4217 a 4520 m3,
y se facturaron 77 m3, dejando pendientes 226 m3; en el periodo de SEPTIEMBRE
DE 2021, el medidor avanzé 938 m3 (5458-4520) mientras se efectuaba el procedimiento
para determinar la causa del incremento, se liquidaron 150 m3 dejandose pendiente por
facturar_1014 m3; y para el periodo de OCTUBRE de 2021 se efectud la revisidn técnica,
se confirmé el registro del medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, por lo
tanto, se determiné que el consumo registrado en los periodos anteriores es correcto, y se
encuentran pendientes por facturar 1014 m3 y a los 1000 m3 que registrd el equipo de
medida en OCTUBRE de 2021 se le agregaron_14 m3 de los 1014 m3 dejados de
facturar de los periodos anteriores, para un total de consumo facturado de 1014 m3,




quedando pendiente por facturar 1000 m3, lo anterior dando aplicacion a los articulos 149 y
150 de la Ley 142 de 1994.

Se concluye, los mismos son producto de la utilizacién del servicio, y a la fuga visible que
se detectd, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146,
149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

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

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”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

El articulo 150 de Ila ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de
cinco meses de haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o



servicios que no facturaron por error, omision, o investigacion de desviaciones significativas
frente a consumos anteriores.”

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 LUZ ADRIANA
BERMUDEZ identificado con C.C. No. 31420674 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMOde acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién a la senora LUZ ADRIANA BERMUDEZ enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, VIA ARMENIA MOTEL LEMON 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: LUZ ADRIANA BERMUDEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1238740 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 (E) 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 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i o 0

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 247030-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

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

247030-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario alejandra gonzalez

Matricula No 1240498

Direccion para Notificacién CS 169 C ROCIO BAJO

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. 3459724
Resolucion No. 247030-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247030 de 25 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefor(a) alejandra gonzalez identificado con C.C. No.
42164132, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247030 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1240498 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CS 169 C en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-10.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 observd que al predio con matricula
No0.1240498, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio  [Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo |
ACLEDI 2021 Octubre 1 125 1216 13

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
M1315MMCEL039184AA.

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del Departamento de Servicio al cliente el
dia 26 de octubre de 2021, procediendo con la revision de las instalaciones con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del
funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO: “En este sector se repiten las direcciones, la casa se observa
con candado en la puerta , con algunos enceres, se llama telefonicamente al reclamante y no contesta,
como tampoco conocen a la reclamante, por el sector, no se observan anomalias. Lectura registrada
en la visita 1229 m3” Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los
consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.



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

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

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. 1240498 por la
Empresa, respecto al periodo de octubre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por



concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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:
Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencion a
la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la
ley.”

»  Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, sequn 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." (Negrilla y
cursiva del despacho)

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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por alejandra gonzalez identificado con
C.C. No. 42164132 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)
alejandra gonzalez enviando citacioén a Direccidén de Notificacion:, CS 169 C 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: alejandra gonzalez la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1240498 a partir de la fecha de



Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 hébiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 0

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 247024-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

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

247024-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario OLGA MONTES

Matricula No 1156066

Direccion para Notificacion MZ 32 CS 11 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 3459645
Resolucion No. 247024-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247024 de 25 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE OCTUBRE DE 2021 la sefiora OLGA MONTES identificado con C.C.
No. 30289850, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 247024
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1156066 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 32
CS 11 en los periodos facturados de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2021.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE
OCTUBRE DE 2021 en la que participé la sefiora Olga Lucia Montes como usuario del
servicioy FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como colaborador de la Empresa,
se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL129520AA el cual registra una
lectura acumulada de 306 m3. Con observacion: Existe fuga por el agua stop del
sanitario.Se recomendo el arreglo.

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

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

Afio  |Mes Lect Actual [Lect Anter  |Consumo Observacidn Promedio |
2021 Octubre 293 273 20 S5IM OBSERVACIOM 15

2021 Septiembre 278 258 20 SIM OBSERVACION 14



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 OLGA MONTES
identificado con C.C. No. 30289850 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) OLGA MONTES enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ
32 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: OLGA MONTES la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1156066 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 (E) 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 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i .

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)



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. 247016-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUIS DARIO RUA 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:

247016-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUIS DARIO RUA

Matricula No 329730

Direccion para Notificacion CR 9 B # 31- 20 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. 3459606
Resolucion No. 247016-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247016 de 25 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LUIS DARIO RUA identificado con C.C. No. 3503048,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 247016 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 329730 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 9 B # 31- 20 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-10,2021-9.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 329730, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio  |Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo
ACUEDI 2021 Octubre 1 1032 1023 9
ACUEDI 2021 Septiembre 1 1023 1012 11

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1515MMRSAG63425AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid 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 26 de
octubre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
JHON ALEXANDER VALLEJO “se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, la
casa esta ocupada hace 12 dias, y las instalaciones estan en buen estado. Lectura actual
registrada en la visita 1039 m3”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de septiembre y octubre de 2021 a
facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el
inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos
que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio
que se cobre al suscriptor 0 usuario.” Segun la visita realizada el dia 26 de octubre del 2021, las



instalaciones y el medidor se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al convencimiento que el
consumo se debe a la utilizacion del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
329730 por la Empresa, respecto a los periodos de septiembre y octubre de 2021, SON
CORRECTOS, la empresa llego a la conclusiéon de que estos consumos fueron generados por la
utilizacién del servicio y los registrados por el aparato de medida, 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 ditimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS DARIO RUA identificado con
C.C. No. 3503048 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) LUIS
DARIO RUA enviando citacion a Direccidon de Notificacién:, CR 9 B # 31- 20 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: LUIS DARIO RUA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 329730 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 hébiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yoy %ﬁﬁ A U]
LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 247018-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

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

247018-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LENY JHOANA LONDONO
Matricula No 1525773

Direccion para Notificacion MZ 14 CS 27 A VILLA SANTANA VERACRUZ |

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. 3459690
Resolucion No. 247018-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247018 de 25 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LENY JHOANA LONDONO identificado con C.C. No.
1114089507, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 247018 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1525773 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 14 CS 27 A en el
periodo facturado 2021-10.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 liquidacion, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE OCTUBRE DE
2021 en la que participd la senora Leny Johana Londofio 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° C16LA179665AA el cual registra una lectura acumulada de 786 m3. Existe fuga por
el agua stop del sanitario. Se recomendo el arreglo.

Como se puede observar en el predio existe una fuga visible, ubicada en el agua stop del tanque
del sanitario; la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del
servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisd en el historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la
Empresa durante el periodo de octubre 2021 que es objeto de la presente reclamacion, sean
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del
medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo
facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre
cada periodo, la lectura reportada para el periodo de octubre de 2021 fue de 776 mits3, que
respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de septiembre de 2021 fue
de 751 mts3, lo que indica una diferencia de 25 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor.



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

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley
142 de 1994, el predio presenta fuga externa, la Empresa considera que los consumos facturados
en el periodo de octubre de 2021 son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro
de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en
el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LENY JHOANA LONDONO
identificado con C.C. No. 1114089507 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
LENY JHOANA LONDONO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 14 CS 27 A 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: LENY JHOANA LONDONO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1525773 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 (E) 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 hébiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

P&?uﬁ? c)?/mﬁﬂ ﬁ%ggm %
LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: ¢3647

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. 247025-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BASNY YULIANA OSORIO ALVARES 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:

247025-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario BASNY YULIANA OSORIO ALVARES
Matricula No 19622552

Direccion para Notificacion CL 17 E 36-02 MZ 73 CS 8 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3459651
Resolucion No. 247025-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247025 de 25 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) BASNY YULIANA OSORIO ALVARES identificado
con C.C. No. 1002802431, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247025 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19622552 Ciclo: 7 ubicada en la direcciéon: CL 17 E 36-02 MZ 73 CS
8 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-10.

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.
19622552, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio  [Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo
ACLEDI 2021 Octubre 1 112 0 19

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del Departamento de Servicio al cliente el
dia 26 de octubre de 2021, procediendo con la revision de las instalaciones con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del
funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN: “Se llama al teléfono de la usuaria la cual no contesta. Se
visito predio el cual se encuentra solo. Lectura registrada en la visita 120 m3” Situacion que no da
claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la
utilizacién normal del servicio.

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
qgue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19622552 por la
Empresa, respecto al periodo de octubre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.



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:
Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencion a
la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la
ley.”

»  Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, sequn 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." (Negrilla y
cursiva del despacho)

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 BASNY YULIANA OSORIO
ALVARES identificado con C.C. No. 1002802431 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)
BASNY YULIANA OSORIO ALVARES enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 17 E 36-02 MZ 73 CS
8 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: BASNY YULIANA OSORIO ALVARES la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19622552 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 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

/)
Mo A L
Yo i
LUZ EMILCE ARAGON
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. 247001-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS FERNANDO CORRALES RENDON 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:

247001-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO CORRALES RENDON
Matricula No 19617745

Direccion para Notificacién CL 16 BIS # 13 - 67 SAN JOSE SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 247001-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247001 de 25 DE OCTUBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 25 DE OCTUBRE DE 2021 el sefior LUIS FERNANDO CORRALES RENDON
identificado con C.C. No. 10003912, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
247001 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19617745 Ciclo: 1 ubicada en: CL 16 BIS # 13 - 67 en el
periodo facturado 2021-10

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
J18FA803784 y con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se
evidencia que efectivamente la posible existencia de la fuga interna ya reparada, afect6 el consumo
del periodo de OCTUBRE de 2021, por lo tanto, este Departamento considera procedente modificar
el consumo facturado del periodo reclamado.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira en el periodo de OCTUBRE de 2021 al consumo promedio de acuerdo a los
consumos histéricos del predio antes de evidenciarse la fuga, el cual es de 18 m3.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en el periodo de OCTUBRE de 2021 por 40 m® no son los adecuados por la fuga interna que se
presentd en el predio y la cual ya fue reparada, por lo tanto, Octubre de 2021 se reliquida de 40
m?3 por 18 m3, actuando de conformidad a la ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -122976 detallado asi:

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




AJUSTE A LA | 2021-10 408 0 0 3 -1 -1
DECENA

VERTIMIENTO | 2021-10 408 5 27| 9490 51243|  -41754
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2021-10 408 5 27| 5570 30080 |  -24509
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA | 2021-10 408 0 0 3 0 3
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2021-10 408 5 27| 8121 43854|  -35733
ACUEDUCTO

NC CONTRIB | 2021-10 408 5 27| 4767 25743|  -20975
ACUEDUCTO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos



adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS FERNANDO
CORRALES RENDON identificado con C.C. No. 10003912 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
sefor LUIS FERNANDO CORRALES RENDON enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL
16 BIS # 13 - 67 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: LUIS FERNANDO CORRALES RENDON la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19617745 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 o0 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 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 1

LUZ EMILCE ARAGON



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectd: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247008-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

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

247008-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ARCANGEL LOPEZ MARIN
Matricula No 1228865

Direccion para Notificacién CL 42 #8 B- 10 PS 1 TURIN

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. 3459332
Resolucion No. 247008-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247008 de 25 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) serior(a) ARCANGEL LOPEZ MARIN identificado con C.C. No.
10124364, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247008 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1228865 Ciclo: 5 ubicada en: CL 42 # 8 B- 10 PS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-10

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1228865, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio  [Mes nactiva |Lect Actual |Lect Anter |Consumo
ACLEDI 2021 Octubre 1 482 432 12

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1715MMRSA102950AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid 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 26 de
octubre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
JHON ALEXANDER VALLEJO “Se encuentra medidor en buen estado y registrando normal,
hace 12 dias ocupan la casa, instalaciones en buen estado. Lectura actual registrada en la
visita 488 m3”



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de octubre realizé cobro por
promedio de 12 m3, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142
de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se
midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que
el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” Segun el
reporte de la visita, las instalaciones y el medidor se encuentran en buen estado, se reporta lectura
de 488, por lo cual se procede a reliquidar el periodo de octubre de 2021 a 0 m3 por diferencia de
lectura.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos facturados a la matricula No.1228865 por la Empresa, respecto al
periodo de octubre de 2021, PRESENTE INCONSISTENCIA, por lo cual seran objeto de
reliquidaciéon por parte de este Departamento. La Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -36898 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2021-10| 464 0 12 0 -2475 2475
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-10| 464 0 12 0 -2892 2892
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-10| 464 0 12 0 22775 -22775
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-10| 464 0 0 -4 0 -4




DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2021-10 | 464 0 0 0 -4 4
DECENA
CONSUMO 2021-10 | 464 0 12 0 19491 -19491
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ARCANGEL LOPEZ MARIN identificado
con C.C. No. 10124364 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)
ARCANGEL LOPEZ MARIN enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 42 # 8 B- 10 PS 1 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: ARCANGEL LOPEZ MARIN la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1228865 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 hébiles siguientes a la notificacion de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 247045-52 de 26 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JHONIER ARRUBLA PULGARIN 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:

247045-52
Resolucion No

26 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JHONIER ARRUBLA PULGARIN
Matricula No 1405042

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 4 URBANIZACION MIRAFLORES

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. 247045-52

DE: 26 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247045 de 26 DE OCTUBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) JHONIER ARRUBLA PULGARIN identificado con
C.C. No. 1088291986, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247045 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1405042 Ciclo: 9 ubicada en: MZ 2 CS 4 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-10,2021-9

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1405042, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicc| Afio | Mes nactivo |Lect Actual |Lect Anter  |Consumo
ACUEDI 2021 Octubre 1 530 oll 19
ACUEDI 2021 Septiembre 1 611 611 12

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1615MMRSA91429AA.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de septiembre realizd cobro por
promedio de 12 m3, para el periodo de octubre de 2021 se realizd cobro por diferencia de lectura,
con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece:
“La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se
emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea
el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” Ahora bien, al revisar el
sistema de informacion comercial, encontramos que para el periodo de octubre de 2021 el medidor
avanzo 19 m3, sin embargo, para el periodo de septiembre no fue posible realizar la lectura, por lo
cual se procedié a cobrar por promedio de 12 m3, los cuales no fueron descontados del consumo
de octubre, por lo cual se procede a reliquidar el periodo de octubre de 2021 a 7 m3 por diferencia
de lectura.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos facturados a la matricula No.1405042 por la Empresa, respecto al
periodo de octubre de 2021, PRESENTE INCONSISTENCIA, por lo cual seran objeto de



reliquidacion por parte de este Departamento, en cuanto al periodo de septiembre de 2021 no sera
modificado. La Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -27638 detallado asi:

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

ND SUBSIDI 2021-10 | 464 7 13 -9193 -17074 7880
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2021-10| 464 7 19 11370 30861 -19491
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2021-10 | 464 7 19 13285 36060 -22775
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2021-10| 464 0 0 0 -3 3
DECENA

AJUSTE A LA 2021-10 | 464 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2021-10| 464 7/ 13 -7868 -14612 6744
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones



contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de
Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JHONIER ARRUBLA PULGARIN
identificado con C.C. No. 1088291986 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)
JHONIER ARRUBLA PULGARIN enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 2 CS 4 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: JHONIER ARRUBLA PULGARIN la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1405042 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



L e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 20349-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2021.

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

Recurso No 20349-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE OCTUBRE DE 2021

RECLAMO 246600 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 4 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 5 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario ROSALBA MEJIA ARICAPA
Identificacion del Peticionario 34058032

Matricula No. 1807494

Direccion para Notificacion MZ 17 CS 13 APTO 2 JARDIN |

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20349-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO DE APELACION No. 20349 DE 4 DE OCTUBRE DE 2021
SOBRE RECLAMO No. 246600 DE 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE (E) DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS,
ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA
GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) ROSALBA MEJIA ARICAPA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
34058032 interpuso dentro de los términos legales Recurso de APELACION contra Resoluciéon No.
246600-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula No.
1807494 Ciclo 5, ubicada en la direccion MZ 17 CS 13 APTO 2, Barrio JARDIN | en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 4 DE OCTUBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién
asi:
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Este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACION:
Este Departamento, mediante Resolucion N° 246600-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2021,
declard no procedente la reclamacion inicial, considerando lo siguiente:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente de
la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, visita efectuada el dia 27 de



Septiembre de 2021 en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Relaciond tal cual esta en el terreno: Matricula # 1807494 medidor #
P2015MMRAL 138380AA lectura 4 M3, Matricula # 411009 medidor # H20VA520466 Lectura 22 M3 "

El inmueble tiene el medidor y las lecturas trocadas por lo que se remite copia al grupo de Previa a la
Facturacion para que actualice las lecturas y copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para
que modifique los numeros de los medidores en cada una de estas matriculas, de la siguiente manera:

MZ 17 CS 13 APTO 2 Matricula 1807494 Medidor P2015MMRAL138380AA Lectura 4 M3
MZ17LT 13 Matricula 411009 Medidor H20VA520466 Lectura 22 M3

A la matricula 1807494, se reliquidaran los consumos facturados en el periodo de Septiembre de 2021,
consumo por diferencia de lectura a 2 m3, de igual manera se determiné que se le realizé cobro de la
OT No. 3338748 por concepto de instalacion domiciliaria la cual fue cancelada en su totalidad en el
periodo de junio de 2021, esta orden corresponde a la instalacion domiciliaria del predio con matricula
411009, por esta razén se procede a reliquidar los cobros por instalacion domiciliaria, he IVA de la
instalacion domiciliaria de esta orden y se genera Nota Crédito por los conceptos de medidor, he IVA
del medidor por valor de $179.265,814, valores que quedan como saldo a favor del usuario. Es
importante indicar que el medidor P2015MMRAL 138380AA instalado en el predio corresponde a la OT
No. 3433951 la cual se encuentra activa en el sistema.

El grupo de facturacion y cartera ya procedio a corregir los datos en ambas matriculas y en el sistema
Se encuentran grabados correctamente los medidores y actualizadas las lecturas, por lo tanto, para el
periodo de octubre la Empresa facturara a cada una de las matriculas el consumo correcto por
diferencia de lectura.

En consecuencia, se procede a MODIFICAR a la matricula 1807494 los consumos facturados en los
periodos de Septiembre de 2021 y los conceptos por instalacion domiciliaria cancelados en el periodo
de junio de 2021. Nota adicional (Se le aclara a la usuaria que cancel6 en junio de 2021, la
instalacion de un medidor y en septiembre se le facturé otro, se reconocié el error y se acredité a
favor el valor cancelado en junio de 2021, quedando activo el segundo cobro, pero se va a proceder a
revisar los valores acreditados y cruzar con el saldo a favor).

Decision que fue notificada personalmente a la sefiora ROSALBA MEJIA ARICAPA el dia 4 de
OCTUBRE de 2021, y en la parte final de la Resolucién N° 246600-52 del 30 de septiembre de
2021, se le informé que: “Conforme a lo establecido en los articulos 154 y 159 de la Ley 142 de
1994, se le hace saber que contra la presente decision tiene derecho a interponer los
recursos de reposicion ante este Departamento, y subsidiariamente el de apelacion ante la
Superintendencia _de Servicios Publicos Domiciliarios, para lo cual dispone del término de
cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacion del presente oficio.”
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Es pertinente, aclarar que el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 20 del
Ley 689 de 2001, establece: “... El recurso de apelacion solo se puede interponer como subsidiario
del de reposicion ante el gerente o el representante legal de la Empresa, quien debera en tal caso
remitir el expediente a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.”

En tal virtud , ante la inobservancia de los requisitos legales referidos, de conformidad con
lo esbozado en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, en concordancia con lo
consagrado en el articulo 78 del C.P.A.C.A Ley 1437 DE 2011 que ordena el rechazo de los
recursos si el escrito con el cual se formulan, no redne los requisitos expuestos, pues si
bien es cierto que el legislador aseguré el principio de la doble instancia en la via
administrativa para el tema de los servicios publicos domiciliarios, también lo es que
esa garantia no opera por si misma, sino que el recurrente debe cumplir con todo lo
que senala la misma ley a efectos de que se surta el tramite y se adopte una decision
de fondo, luego en este caso en particular se denota que no se reunen los presupuestos
procesales ni legales para dar tramite a la via administrativa que se pretende agotar.

Por lo tanto, el recurso de apelacién presentado por usted, no es procedente, toda vez que debid
ser subsidiario del recurso de reposicién, tal como se le informé en la Resolucion N° 246600-52
del 30 de septiembre de 2021, la cual se le fue notificé personalmente, el 4 de octubre de 2021.

Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decisidon contenida en la Resolucién N°
246600-52 del 30 de septiembre de 2021, qued6 en firme, por no haber sido recurrida
oportunamente, pues el recurso de apelacion soélo se puede solicitar como subsidiario del recurso
de reposicion, el cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta
manera agotada la Via administrativa.

Lo anterior con fundamento legal en:



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

Articulo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 20 del Ley 689 de 2001, consagra:

“... El recurso de apelacién sélo se puede interponer como subsidiario del de reposicién ante el gerente o el
representante legal de la Empresa, quien debera en tal caso remitir el expediente a la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios.”.

C.P.A.C.A. Ley 1437 de 2011

Articulo 74. Recursos contra los actos administrativos. Por regla general, contra los actos
definitivos procederan los siguientes recursos:

(...)
3. El de queja, cuando se rechace el de apelacion.

Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta
con los requisitos previstos en los numerales 1, 2 y 4 del articulo anterior, el funcionario competente
debera rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelacién procedera el de queja

Articulo 87. Firmeza de los actos administrativos. Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningtn recurso, desde el dia siguiente al de su notificacién, comunicacion o
publicacion segun el caso.

2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacion o notificacion de la decision 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.

En mérito y estando facultado por la ley, 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 PRIMERO. Rechazar el recurso de APELACION impetrado por el (la) sefnor (a)
ROSALBA MEJIA ARICAPA, identificado con C.C. No. 34058032, ante la Empresa, por no reunir
el escrito los requisitos legales para su estudio, en su defecto este despacho se abstiene de
efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

ARTICULO TERCERO. Contra la presente decisién procedera el Recurso de Queja, ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha



de notificacion 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.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2021

fy i .

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 20353-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2021.

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

Recurso No 20353-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE OCTUBRE DE 2021

RECLAMO 246676 de 29 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 4 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 5 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario HOSGMAN QUINTERO GIRALDO
Identificacion del Peticionario 10028586

Matricula No. 19626775

Direccion para Notificacion CL 67BIS #26-43 PS 3 BARRIO CUBA CUBA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3452222
Resolucion No. 20353-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20353 DE 5 DE OCTUBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246676 DE 28 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) HOSGMAN QUINTERO GIRALDO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10028586 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 246676-52
de 29 DE SEPTIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula No. 19626775 Ciclo 11, ubicada en la direccién CL 67 BIS # 26 - 43 PS 3, Barrio CUBA en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-9. Solicito me corroboren el valor del consumo, ya que en mi casa habia
un contador por los 3 pisos, pero ya realizamos la independencia de cada piso, y la factura llego a un precio
muy elevado y ya es por solo un piso. No comprendo si me estan cobrando algo adicional, o porque me llego
tan costosa si la casa en el dia permanece sola.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE OCTUBRE DE 2021 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién y argumenté lo siguiente:

For medio de fa presente Yo, HOSGMAN QUINTERO GIRALDO identificads con Cedula de
Ciugadania No 10.028.588, expraso mi inconformidad con &l valor a pagar de la factura
comespondiente al consumo del mes de sepliembre y lo que lievamos de oclubre, va gue no es
razonable que despuds de realizar la independizacion de los contadores para los 3 plsos del
predio, la factura de la matricula 19626776 legue casi dal precio qua se pagaba cuando era
una sola factura por todo el predio. Adicional &8 ello, no es entendible por qué e consumo fuera
tan alio, 8l 88 un piso qua mantane solo. Hasta al momanio de hoy en 15 dias de consumo ya
flavamos 17m? gasiados. Se estd consumiendo mas de im? diaro cuande précticaments
permanecs sola la casa y sl miramos los otros medidores consumean casi la mitad de aste y
astan o8 predics ocupados

Dicha o anterior, soliciho sea revisado el contador nuevamente m!'l'Esp‘:m-::len‘.e 2 [a matricula
18628775 ubicado en la Calle 5TBIS # 28-43 PISO 3 Barrio Cuba por qgue asl fodas las llaves

estdn camadas aste sigue contando, Cabe resallar que por parte de NOSOros Ya Nevisamos los
bafios, duchas y conexiones de agua los cuales no presantan ninguna filtracidn

Este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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



Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE SEPTIEMBRE DE
2021 en la que participo el sefior Néstor Quintero como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° H21VA236665 el cual
registra una lectura acumulada de 49 m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen
estado, en piso 3 las instalaciones estan en buen estado, en acabados, sin terminar. Situacion
que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado,
diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propdsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histdrico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la variacién en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, el medidor presentd una diferencia de 31 m3, en el periodo de Septiembre avanzé de 5 m? a
36 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia en el
equipo de medida y en el reporte del lector.

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 SEPTIEMBRE de 2021 es el adecuado y NO sera reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Revisado el escrito soporte del recurso, se evidencié que el mismo cumple con los requisitos
establecidos en la ley, por lo tanto este Departamento entrara a pronunciarse de fondo respecto del
petitum invocado de la manera como sigue:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, se considero
ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, misma
que se llevo a cabo por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 13 de octubre de
2021, donde se constatd que al predio se presta el servicio de acueducto a través de
acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida registraba una lectura acumulada de
60 m3, habita una persona, las instalaciones, la acometida y el medidor se observaron en
buen estado. EIl medidor funciona correctamente y los medidores no estan trocados, en el
piso 3 cuenta con sanitario, lavamanos, poseta, lavamanos y lavadero, no se perciben fugas.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE
2021 efectivamente ha facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en
lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: "La Empresa
y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello
los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario." el medidor en este periodo avanzé de 5 a
36 m3, para una diferencia de 31 m3.
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En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo



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

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en perfectas condiciones, que el nivel de ocupamiento es de una (1) persona, lo que quedd
probado plenamente en la revision practicada el dia 13 de octubre , con ocasion de el recurso de
reposicion, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y que no se
percibe dafo, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al
convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor,
por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007,
expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene
que ver con la observancia del debido proceso.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y el consumo facturado en el
periodo de SEPTIEMBRE DE 2021 no serd objeto de modificacion, pues el consumo se liquida
con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento.

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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



En mérito y estando facultado por la ley, 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 PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por HOSGMAN
QUINTERO GIRALDO y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 246676-52 de 29 DE
SEPTIEMBRE DE 2021, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2021

Yy it .

LUZ EMILCE ARAGON M.
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: e0350

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



