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. 247087-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247087-52
Resolucion No

3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario GLORIA MILENA CASTANO
Matricula No 338772

Direccion para Notificacién CR 15 # 30- 18 SAN NICOLAS

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. 3461052
Resolucion No. 247087-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247087 de 28 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 28 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) GLORIA MILENA CASTANO identificado con C.C.
No. 42128657, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247087 consistente en: COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 338772 Ciclo: 5 ubicada en: CR 15 # 30- 18 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, 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 3 DE NOVIEMBRE DE
2021, el sefior JHON FERNANDO RENDON 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° P1515MMRSA66786AA el cual registra una lectura
acumulada de 307 m3. Se llama al usuario el dia viernes 29 de octubre de 2021, y no contestan se
fue al predio y no hay nadie. Se llama al usuario nuevamente en la mafana y no contestan, se visité
nuevamente el predio, y no hay nadie, esta cerrado. Se llama nuevamente a la usuaria y dice que
vive muy retirado del predio donde se realizara el reclamo. Usuaria me dice que ella no esta
haciendo reclamo por consumo si no por un cobro de un arreglo que no han realizado en el predio.
Se revis6 medidor nimero lectura y estado del mismo y el medidor no registra consumo. No se
observa que se haya realizado arreglarlo en el medidor o en la acometida del predio.

Revisado el sistema de informacién comercial de la Empresa, se puede observar que al predio se le
realiz6 un cobro por el concepto de instalaciéon domiciliaria, el dia 12 de Octubre de 2021, el cual
tuvo un costo de $72.735 y fue diferido a 18 cuotas, cada una por un valor de $4.682, de las cuales
se realizé el cobro de la primera cuota, igualmente se realizd el cobro del IVA por un valor de
$13.819; este cobro se realiz6 con el cumplido No 384262274.

Con el objeto de la presente reclamacion este Departamento realizé una visita al predio para poder
verificar si en el inmueble se habia realizado un trabajo, y se reportd por parte del revisor de este
Departamento que no se observa trabajo alguno. Razén por la cual procedera a reliquidar la cuota
facturada por el cobro de instalaciones domiciliarias, de igual manera se reliquida el valor del IVA
facturado y se solicitara al grupo de Cartera para que se anule el cumplido No 384262274 por
cobros indebidos.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -18501 detallado asi:



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

INST.DOM | 2021-10 462 0 0 0 18501 -18501
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA MILENA CASTANO identificado
con C.C. No. 42128657 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. 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)



GLORIA MILENA CASTANO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 15 # 30- 18 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: GLORIA MILENA CASTANO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 338772 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 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 247093-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247093-52
Resolucion No

3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MONICA VALENCIA LONDONO
Matricula No 489260

Direccion para Notificacion monik78andrea@hotmail.com CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3461056
Resolucion No. 247093-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247093 de 28 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 28 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MONICA VALENCIA LONDONO identificado con
C.C. No. 42131588, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247093 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 489260 Ciclo: 11 ubicada en: CR 24 # 72- 81 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
489260, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de

Octubre 1899 m3 1866 m3 33 m3 33 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de

Septiembre 1866 m3 1852 m3 14 m3 14 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el dnimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 29 de Octubre de 2021, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario ALONSO ENRIQUE CASTANO
“INSTALACION BUEN ESTADO EL PREDIO POSEE UN BANO EN UNA BARBERIA LOCAL ANEXO AL
PREDIO EL RESTO DEL PREDIO ES UNA CASA QUE ES LA MAYORIA DEL PREDIO POSEE DOS
BANOS MAS TODA LA INSTALACION ESTA EN BUEN ESTADO. EL MEDIDOR GIRA CON LLAVE
CERRADA, SE SOLICITA REVISION CON GEOFONO AUTORIZADA POR EL USUARIO. Lectura Actual:
1911 m3”

Igualmente se encuentra registrado el dia 02 de Noviembre de 2021 se procedié por parte del Departamento
de servicio al Cliente con la revision al predio esta vez utilizando el geéfono en busca de algun tipo de fuga
interna, se realizé la siguiente observacion por parte del funcionario FERNANDO E. TORRES: “Se reviso el
predio con el gedfono en el cual no se pudo detectar la fuga ya que es minima, registra dos décimas de
litro por minuto, se debe esperar a que la fuga aflore mas”.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo encontrado en el Sistema Comercial en donde se evidencia que en el
predio se presenta una fuga interna que afecto el consumo en el periodo de Octubre presentando desviacion



significativa, por lo tanto, es procedente realizar una reliquidacién del periodo de Octubre de 2021 generando
cobro por promedio de 10 m3 (promedio de los Ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el consumo).
Se confirma el consumo generado en el periodo de Septiembre de 2021 por 14 m3 para este periodo no se
presento desviacion significativa en su consumo, por lo tanto, se determina que el consumo se debe a la
utilizacién normal 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.
489260 por la Empresa, respecto al periodo de Octubre de 2021, seran objeto de modificacion,
porque se presenta fuga interna, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste
Departamento, se Confirma el consumo facturado en el periodo de Septiembre de 2021,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -128559 detallado asi:

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

VERTIMIENTO 2021-10| 408 10 33 18979 62631 -43652
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2021-10| 408 10 33 11141 36764 -25624
ALCANTARILLADO

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

CONSUMO 2021-10| 408 10 33 16242 53600 -37358
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2021-10| 408 10 33 9534 31463 -21929
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos 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 PARCIALMENTE el reclamo presentado por MONICA VALENCIA
LONDONO identificado con C.C. No. 42131588 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)
MONICA VALENCIA LONDONO enviando citacion a Correo Electrénico:, monik78andrea@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MONICA VALENCIA LONDONO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 489260 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 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



L e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247086-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247086-52
Resolucion No

3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario RICARDO BOTERO

Matricula No 560391

Direccion para Notificacién LT 65 RESTREPO

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. 3460942
Resolucion No. 247086-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247086 de 28 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 28 DE OCTUBRE DE 2021 el sefior RICARDO BOTERO identificado con C.C. No.
10101771, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 247086 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 560391 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: LT 65 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 3 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que particip6 la sefiora Judit Prado 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°
P1515MMRSA71651AA el cual registra una lectura acumulada de 1728 m3. Predio con 3
sanitarios, predio con 3 pisos cada uno con bano, sanitario del piso uno con fuga externa
rebose, posible consumo. Situacion que evidencia la causal del incremento en el consumo del
periodo reclamado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Octubre de 2021, ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor, la variacion en el consumo es por la utilizacién de servicio, los habitos de los
ocupantes del predio, y a la fuga visible por rebose en el bafno del piso 1, en el Periodo de Octubre
presenté una diferencia de 36 m3, avanz6 de 1661 m3a 1697 m3, se desvirtud inconsistencia en el
reporte del lector y en el equipo de medida.

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 el adecuado 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, actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.

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 RICARDO BOTERO
identificado con C.C. No. 10101771 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 RICARDO BOTERO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, LT 65 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: RICARDO BOTERO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 560391 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 3 DE NOVIEMBRE 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. 247094-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247094-52
Resolucion No

3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIBEL DELGADO
Matricula No 1589191

Direccion para Notificacién CR 46 A # 80- 10 HACIENDA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3461085
Resolucion No. 247094-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247094 de 29 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 29 DE OCTUBRE DE 2021 la sefiora MARIBEL DELGADO identificado con
C.C. No. 1088290768, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 247094
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1589191 Ciclo: 9 ubicada en: CR 46 A # 80- 10 en
el periodo facturado de 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:  (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE
NOVIEMBRE DE 2021 en la que participé la sefiora Maribel delgado 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° P2115MMRAL141083AA el cual
registra una lectura acumulada de 1 m3. Con observacion: Se visito predio, se verifica
medidor numero lectura y estado del mismo, se revisé sanitarios, lavamanos, lavaplatos,
lavadero, ducha, y todo esta en buen estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de OCTUBRE DE 2021 factur6 consumo promedio de
usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias, porque se reporté la novedad:
MEDIDOR RECIEN INSTALADO y el medidor nuevo no registro consumo.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de
OCTUBRE DE 2021 es superior al consumo arrojado por el equipo de medida, por lo tanto,
se reliquida a 15 m3 por aforo individual y el nivel de ocupamiento son 3 personas, el cobro

de los cargos fijos es correcto.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -133841 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO 2021-10| 421 2 40 3796 75916 -72120
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-10| 421 2 40 3248 64970 -61721
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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIBEL DELGADO
identificado con C.C. No. 1088290768 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) MARIBEL DELGADO enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:,
CR 46 A # 80- 10 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: MARIBEL DELGADO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1589191 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE 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. 247112-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RAUL DARIO GRAJALES VARGAS 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:

247112-52
Resolucion No

3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario RAUL DARIO GRAJALES VARGAS
Matricula No 394569

Direccion para Notificacion MZ 27 CS 527 CAMILO LAS MERCEDES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3462147
Resolucion No. 247112-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247112 de 29 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 29 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefor(a) RAUL DARIO GRAJALES VARGAS identificado con
C.C. No. 6440867, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 247112 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 394569 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: MZ 27 CS 527 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, efectué 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 3 DE NOVIEMBRE DE
2021, en la que particip6 el senor Raul Grajales como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA42016AA el cual registra una lectura acumulada de 1304 m3. Instalaciones en buen
estado, medidor funcionando correctamente, predio con 2 bafios viven 8 personas hace poco.
Anteriormente vivian 4.

“Se le recomienda a la usuaria 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 historico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial, donde se observé que la
Empresa durante el periodo de octubre 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 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 1293 mts3, que
respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de septiembre de 2021 fue
de 1270 mts3, lo que indica una diferencia de 23 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 utilizaciéon 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 en el periodo de octubre de 2021
son correctos y no seran objeto de modificaciéon 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 demads servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RAUL DARIO GRAJALES VARGAS
identificado con C.C. No. 6440867 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)
RAUL DARIO GRAJALES VARGAS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 27 CS 527 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: RAUL DARIO GRAJALES VARGAS la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 394569 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE 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. 247102-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247102-52
Resolucion No

3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LEONEL OSORIO CASTRO
Matricula No 585000

Direccion para Notificacion MZ 3 CS 11 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3461118
Resolucion No. 247102-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247102 de 29 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 29 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefor(a) LEONEL OSORIO CASTRO identificado con C.C.
No. 10128433, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247102 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 585000 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 3 CS 11 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, calificacién definitiva)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE NOVIEMBRE DE
2021, en la que participéd el sefior Leonel Osorio como usuario del servicio publico y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determin6é que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1615MMRSA83308AA, el cual registra una lectura acumulada de 782 m3.
Se visité el predio, se verifica el numero del medidor, la lectura y estado del mismo. Se reviso6 todas
las instalaciones internas y sanitarias del predio, y todo esta en buen estado. Medidor registra
consumo con llaves cerradas.

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

En consecuencia, la Empresa procedié a cobrar el consumo del periodo de octubre de 2021
tomando como referencia el promedio histérico del predio que era de 17 mt3. Se reliquidara el
consumo facturado con base en la lectura tomada por el revisor de este Departamento; la lectura
anterior tomada para el periodo de septiembre de 2021 fue de 770 mt3 y se le resta la lectura
tomada por revisor de este Departamento que fue de 782 mt3, no da una diferencia de 12 mt3, que
es el consumo a facturar en el periodo de octubre de 2021 y se reliquidaran los 5 mt3 facturados de
mas. Se solicitara al grupo de Previa a la Facturacién para que se actualice la lectura del inmueble,
y se le solicita al usuario permitir el ingreso al equipo de medida para tomar lectura.

Por lo anterior, se reliquidara el consumo facturado en el periodo de octubre de 2021, que es el
objeto de la presente reclamacion. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizadndole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -15169 detallado asi:

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

VERTIMIENTO | 2021-10 400 12 17| 22775 32264 -9490
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2021-10 400 12 17 19491 27612 -8121
ACUEDUCTO

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

ND SUBSIDI | 2021-10 400 12 13| -13488 -14612 1124
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2021-10 400 12 13| -15760 -17074 1313
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LEONEL OSORIO CASTRO identificado
con C.C. No. 10128433 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)
LEONEL OSORIO CASTRO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 3 CS 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: LEONEL OSORIO CASTRO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 585000 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 247129-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247129-52
Resolucion No

3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JULIETA OSORIO
Matricula No 19608874

Direccion para Notificacion CALLE 89 # 29 - 35 APTO 803 SAN JOAQUIN

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. 3462594
Resolucion No. 247129-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247129 de 2 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE NOVIEMBRE DE 2021 la sefiora JULIETA OSORIO identificado con C.C. No.
42071631, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247129 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19608874 Ciclo: 11 ubicada en: CALLE 89 # 29 - 35 APTO 803 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que particip6 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° C16LA323581AA el cual registra una lectura
acumulada de 156 m3. Medidor funcionando correctamente, predio desocupado,
Instalaciones en buen estado. Situacion que evidencia una inconsistencia en el registro de la
lectura del periodo reclamado.

Con relacién al consumo facturado, para el Periodo de OCTUBRE de 2021 se registr6 5 m3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de
MEDIDOR FRENADO, se procedié a generar facturacién 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 prestacién de servicios publicos domiciliarios.

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

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacién dada por nuestro sistema de informacion, se



evidencia un error en el registro de la lectura para facturar el Periodo de Octubre de 2021, ya que
se debi6 facturar por Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro 19608874 es de 0 m3,
siendo este un predio sin ocupacién en este periodo, como se evidencia en los registros y lo afirma
el usuario, se establece entonces que se requiere un ajuste en la facturacion y por eso es
procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 51292 por la Empresa,
respecto al periodo de OCTUBRE de 2021 por 5 m3 no es el adecuado, por lo cual, se procedera
por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Octubre de 2021 de 5 m3a 0
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -27951 detallado asi:

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

CONSUMO | 2021-10 421 0 5 0 8121 -8121
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA | 2021-10 421 0 0 -5 -2 -2
DECENA

NC CONTRIB | 2021-10 421 0 5 0 4767 -4767
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2021-10 421 0 5 0 9490 -9490
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2021-10 421 0 5 0 5570 -5570
ALCANTARILLADO

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la



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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de 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 JULIETA OSORIO identificado
con C.C. No. 42071631 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 JULIETA OSORIO enviando citacion a Direcciéon de Notificaciéon:, CALLE 89 # 29 - 35 APTO
803 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: JULIETA OSORIO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19608874 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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



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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE 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. 247153-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (1a) sefior(a) SANDRA PAOLA 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:

247153-52
Resolucion No

3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario SANDRA PAOLA LONDONO
Matricula No 19626780

Direccion para Notificacién MZ H CS 3 PS 3 ALAMEDA

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. 247153-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247153 de 2 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE NOVIEMBRE DE 2021 la sefiora SANDRA PAOLA LONDONO identificado con
C.C. No. 42147950, obrando en calidad de Propietariopesenté RECLAMO No. 247153 consistente
en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19626780 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ H CS 3
PS 3 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 se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° H21VA236713,
y se evidencia que al predio de matricula N° 19626780 se le han generado cobro por concepto de
instalacién domiciliaria que se da por la creacion de la matricula por la independizacion del servicio,
lo cual, se liquido con los cumplidos Nro 384234378 y Nro 384234379, diferidos a 24 cuotas y de
las cuales ya se han facturado 1 cuota, segun lo evidencia nuestro sistema de informacién
comercial asi:



Primer Mombre Mombre Predic  SANDRA PAOLA LONDORND Direccign MZHC5 3PS 3

Segundo Mombre Nit Predio 4214?;9—50 Cédula Predio
Primer Apellido E-Mail Direcddn Ayuda

Segundo Apelido Barrio ALAMEDA ¥ Ciclo [CICLOS 12
Act Econ  VIVIENDA FAMILIAR * |Num, Integracian

50| Ctros cabros |

Diferidos | Duplicados i

Consecutivo | Concepto |Fecha |Valor \alor cuota |Saldo |Saldo capital  |Mum. cuotas Num cuotas aplicade
| |& Servicio : ACUEDUCTO
334234378 INST.DOM ACUEDUCTO |7/10/2021 $845,513,91 §38.627,08 $888.422,96. §813.228,18 4 1
| $845.513,9 | | ¢888.422,96 |
B = servico : MEDIDOR
384234379 MEDIDOR 7/10f2021 §148.770,00 §7.427,21 §170.825,80 $ 143.574,34 24 1
| §148.770,0 | $ 170.825,30
| $994,283,9 § 1,059,248,

De igual forma, se evidencia el detallado de los cobros realizados y las cuotas ya facturadas, asi:



Frimer Mombre Nombre Predio  SAMNDRA PAOLA LONDORIO Direccign MZHCS 3PS5 3

Segundo Mombre Nit Predio 42147950 Cédula Predio
Primer Apelido E-Mail Direccidn Ayuda

Segundo Apelido Barrio ALAMEDA - Ciclo CICLOS 12
ActEcon  VIVIEMDA FAMILIAR = |Mum. Integracion

U Detalle del cobro

Predio 19626730 Consecutive 384234378

Arrastre un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columna

Factura Valor cuota Intereses Capital Saldo capital

> o ______

Recursos BPM

Recurso Mombre Valor Cantidad |% Imp. |Valor impuestos % IVA  Valor IVA |Valor Total
90000000 MEDIDOR. EN CONSIGMACION 148.770,00 1,00 0,00 0,00 0,00 0,00 148, 770,00
127030095 CAJA DE PROTECCION CON VISOR PLASTICA  171.253,55 1,00 20,00 34.250,71 0,00 0,00 205.504,26
200000003 OBRA HIDRAULICA DE 12" ACUEDICTO 194,354,90 1,00 20,00 38.870,93 0,00 0,00 233.225,88

MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR. 25.572,54 1,00 20,00 5.114,51 0,00 0,00 30,687,053

J OBR.A CIVIL EN ANDEN SIN ACABADO ACUEDL| 130.589, 14 62.682,79

1

| 934.233,91 |

Se debe resaltar que los usuarios tienen una percepcion equivocada sobre responsabilidad de las
redes de la Empresa y la acometida de los usuarios. Sin embargo, es importante aclarar que la
acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al
registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida
y sus accesorios corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que
asume la Empresa son los ocasionados en las redes de distribucién o redes matrices y en
concordancia se encontré que los materiales utilizados efectivamente corresponden a un

diametro 2” propio de las viviendas, como se procede ilustrar en la siguiente imagen:
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Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la estructura
tarifaria, razén por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del
mercado y los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una
decision que toma al funcionario que realiza la reparacion, razén por la cual los valores objeto de
reclamo no sera modificados.

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de
instalacion domiciliaria realizado en el predio, son los adecuados ya que se esta efectuando cobro
la instalacion domiciliaria requerida para la creacién de la matricula por la independizacién del
servicio en el predio con la instalacion del medidor, por lo tanto, se realizé el cobro de los recursos
necesarios para ello, por lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por la sefiora SANDRA PAOLA LONDONO, por lo tanto, los valores facturados NO
seran objeto de modificacién, actuando segun la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adoptense las siguientes definiciones:
e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ninglin caso
se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la



entidad prestadora de los servicios publicos.

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

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la
entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir
las adecuaciones y reparaciones que estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumira responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas,
los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector
de Agua Potable y Saneamiento Basico. (Decreto 302 de 2000, art. 21).

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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA PAOLA
LONDONO identificado con C.C. No. 42147950 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora SANDRA PAOLA LONDONO enviando citacién a Direccién de Natificacion:, MZ H CS 3 PS
3 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: SANDRA PAOLA LONDONO Ila cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19626780 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 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, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247123-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MIRIAM COLORADO HIGUITA 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:

247123-52
Resolucion No

3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUZ MIRIAM COLORADO HIGUITA
Matricula No 449652

Direccion para Notificacién MZ M CS 8 LAURELES 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. 3462306
Resolucion No. 247123-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247123 de 2 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE NOVIEMBRE DE 2021 la sefora LUZ MIRIAM COLORADO HIGUITA
identificado con C.C. No. 33917371, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 247123 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 449652 Ciclo: 12 ubicada en la
direccion: MZ M CS 8 en el periodo facturado de 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 3 DE
NOVIEMBRE DE 2021 en la que particip6 la sefiora Luz Miriam colorado como usuario del
servicio y JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determiné
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA51797AA el cual registra una
lectura acumulada de 1647 m3. Con observacion: Se visito predio, se verifica medidor
namero lectura y estado del mismo.

Se encuentra predio de dos pisos, se reviso todas las instalaciones internas y sanitarias del
predio, y todo esta en buen estado, medidor no registra consumo con llaves cerradas.

Se revisd 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 medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizaciéon del
servicio, el medidor present6 una diferencia de 61 m3, avanzé de 1557 a 1618 m3, y en la
visita técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MIRIAM
COLORADO HIGUITA identificado con C.C. No. 33917371 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) LUZ MIRIAM COLORADO HIGUITA enviando citacion a Direccién
de Notificacién:, MZ M CS 8 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: LUZ MIRIAM COLORADO HIGUITA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 449652 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 3 DE NOVIEMBRE 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 20362-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20362-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE NOVIEMBRE DE 2021
RECLAMO 246451 de 7 DE OCTUBRE DE 2021
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 16 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario GLORIA ELENA CORREA ARBELAEZ
Identificacion del Peticionario 34043104

Matricula No. 59568

Direccion para Notificacion CR 10 #9 E- 73 KENNEDY

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. 20362-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20362 DE 12 DE OCTUBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246451 DE 20 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) GLORIA ELENA CORREA ARBELAEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
34043104 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 246451-52
de 7 DE OCTUBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero
consistente en COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula No.
59568 Ciclo 3, ubicada en la direccion CR 10 # 9 E- 73, Barrio KENNEDY en el (los) periodo(s)
facturados(s)2021-7, 2021-8, 2021-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 12 DE OCTUBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decisién
solicitando que se le reintegre el valor cancelado, por el concepto de la instalacion de la tapa de
proteccion el cual no le correspondia, y la Empresa, reconocié que se presentd error en el cobro,
y accedio a reliquidar el cobro realizado, de acuerdo a la reclamacién, se adjunta copia de a
solicitud del recurso de reposicion:

Por medio del presente escrito y con fundamento en la ley 142 de 1994 o Régimen de Servicios
Piblicos Domiciliarios, presento a usted Recurso (s) da _ Ty

Para que: Sa aclare
Se revoque h— ©

Sa modifique _{ « d OBcEIon lomada a traves de
. 5 [ 1 = F | by P
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Oficia | dal
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HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se declaré procedente
la reclamacioén, en la cual se le accedié a reliquidar el cobro indebido por la instalacion de una
tapa de proteccién con visor y se le informé lo siguiente:



Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE OCTUBRE DE
2021 en la que participd la sefiora gloria Elena correa arbelaez como usuario del servicio publico
y JHON ALEXANDER VALLEJO 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° P1615MMRSA85446AA el cual registra una lectura acumulada de
354 m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, el predio es una casa
grande con la misma direccion 9E -73 , del primer lado hay una caja recién instalado de
una independizacion(Foto) medidor H20VA520483 con lectura 41 m3, para piso 2 con
matricula 19627645 , del segundo lado hay una tapa no tan reciente de medidor
P1615MMRSA89199 con lectura 367 m3.

Siendo asi las cosas, se evidencia registrado el cobro al predio reclamante por instalacion
domiciliaria liquidado con los cumplidos Nro, 383855484 y Nro. 383855483 por instalacion
Domiciliaria e IVA respectivamente, asi:

Nombre Predic CORREA ARBELAEZ GLORIA-ELENA Direccion CR 10 #9E-73
Mit Predio Cédula Predio
E-Mail Direcdidn Ayuda
Barrio  KEMMNEDY - Cido CICLOS 3 Ruta RUTA 1
ActEcon VIVIENDA FAMILIAR T Num, Integracién 0 Mum. Anterior 0

Otros cobros

Diferidos l Duplicados |

.
Saldo capital A

Consecutivo Concepto 4 T |Fecha Estado Valor Valor cuota  |Mum. cuotas  |Mum. cuotas aplicadas |1
bl © Servicio : ACUEDUCTO
= Mes : Julio
& saldo capital : 0,00
383855484 INST.DOM ACUEDIUCTO  9/08/2021 CANCELADO % 246.283,63 §11.251,40 24 29|t
383855483 IVA 9/08/2021 CANCELADOQ  £46.793,89 § 46.793,89 1 1t

% 293.077,5

De lo cual, se confirma que mediante la OT 3419442, se realiz6 el registro de la instalacién de una
caja de proteccion y tapa con visor, situacion que se pudo corroborar con la visita técnica que, la
instalacion efevctivamente fue realizada en el predio con la Matricula Nro. 19627645 mediante la
OT 3390926 y facturada con el cumplido Nro. 383745504 por la Independizacion del servicio.

Por lo expuesto, este Departamento considera: PROCEDENTE LA BECLAMACIC')N Y SE
MODIFICA EL COBRO DEL TRABAJO REALIZADO EN LA MATRICULA 59568 Y SE
RELIQUIDA EL VALOR DE LAS CUOTAS CANCELADAS, ASI:

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -294925 detallado



que-.: del predio 59568 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLA

[Fechs Apkcacen  |Concepto ' longen
|_ 07/10/2021 11:50: _ -‘lﬁmam PORS
APLICADA 07102021 11:50: INST.DOM ACLEDUCTO 298130, 739 PORS
{5 94, 924 6!

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en
el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad
y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de
Colombia, se considerd ajustado a derecho analizar la respuesta emitida mediante acto
administrativo N° 246451-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2021, y se observa que la Empresa
atendié la pretension de la reclamacion, y se accedié a reconocer que se presentd
inconsistencia en el cobro razén por la cual se reliquidé a favor de la matricula reclamante
el valor cancelado por este concepto y encuentra a favor del predio la suma de $294.925.

Sin embargo, se le informa a la recurrente, que el recurso de reposicion tiene como
finalidad revisar la decision inicial, para modificarla, confirmarla, aclararla o revocarla, y
en este caso, encontramos que este Departamento accedié a lo pedido en la reclamacién
y no es posible extender el recurso a un asunto diferente al reclamado, por lo tanto, SE
CONFIRMA la decison 246451-52, y la nueva solicitud que realiza de efectuar la
devolucién del dinero a una cuenta de ahorros en Bancolombia, no se accede, porque no
guarda relacién con la reclamacién inicial en cuanto al cobro indebido, pues se corrigi6 el
cobro errado y se reconoce el saldo a favor del predio, el cual se encuentra en el
corriente y se aplicara en las facturaciones siguientes, pero no es posible tramitar la
devolucién en dinero, porque la forma de hacer la devolucidén es por medio de las facturas
y para poder que el aera financiera autorice lo solicitado, el usuario deberia inscribirse
como proveedor de la Empresa y por la cuantia no se autoriza.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicion

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS
EN LA FACTURA.. .

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



ARTICULO 148 de la Ley 142 de 1994: - Requisitos de las facturas. Los requisitos formales de las facturas
seran los que determinen las condiciones uniformes del contrato, pero contendran, como minimo, informacion
suficiente para que el suscriptor o usuario pueda establecer con facilidad si la empresa se cifié a la ley y al
contrato al elaborarlas, cémo se determinaron y valoraron sus consumos, como se comparan éstos y su precio
con los de periodos anteriores, y el plazo y modo en el que debe hacerse el pago.

En los contratos se pactara la forma, tiempo, sitio y modo en los que la empresa hara conocer la factura a los
suscriptores o usuarios, y el conocimiento se presumira de derecho cuando la empresa cumpla lo estipulado.
Corresponde a la empresa demostrar su cumplimiento. El suscriptor o usuario no estara obligado a cumplir las
obligaciones que le cree la factura, sino después de conocerla. No se cobraran servicios no prestados, tarifas,
ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la
estructura tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por GLORIA ELENA
CORREA ARBELAEZ y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 246451-52 de 7 DE
OCTUBRE 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 expedicion y contra
esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

T

-\ll_-— N
ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 20363-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20363-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

RECLAMO 246601 de 29 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 16 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario JORGE ELIECER LONDONO GOMEZ
Identificacion del Peticionario 4543495

Matricula No. 478123

Direccion para Notificacion CR 26 # 69 B- 32 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



Resolucion No. 20363-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20363 DE 12 DE OCTUBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246601 DE 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) JORGE ELIECER LONDONO GOMEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
4543495 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 246601-52 de
29 DE SEPTIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 478123 Ciclo 11, ubicada en la direccion CR 26 # 69 B- 32, Barrio CUBA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 12 DE OCTUBRE DE 2021 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién argumentando que la
Resolucién de la SSPD, por la cual se declar6 IMPROCEDENTE el recurso de apelacién es de 2020 vy la
anterior propietaria del predio, no fue notificada de dicha Resolucién y por lo tanto, no tenia conocimiento de
tener valores pendientes por pagar, considera que la Empresa dej6 pasar mas de 5 meses para recuperar
este valor, despues de conocida la decision de la SSPD N° 20208300048935, por lo tanto, solicita retirar
los cobros realizados en las facturas de agosto y septiembre de 2021, relacionados con le reclamo radicado
en el afno 2018, al respecto me permito 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 informd lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL122460AA, y con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario,
se revisO en el sistema de informacién comercial y se evidencia para la Matricula Nro. 478123 la
facturacién generada para el periodo de Agosto de 2021, de lo cual, se informa que:

De acuerdo a Resolucién 227735-52 del 18 de Mayo de 2020, dando respuesta a su inconformidad
por el consumo facturado de 94 m3 en el periodo de Mayo de 2019, de lo cual, se resuelve
parcialmente procedente y el usuario presenta por escrito manifestando su inconformidad en cuanto
a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decision de acuerdo a lo expuesto
en el documento e instaurd el respectivo Recurso con subsidio de Apelacion, el cual, confirma la
decision con la Resolucién 18007-52, por lo tanto, pasa a la SSPD Con el Nro. 3640. Cabe anotar
que, al continuar en este tramite se congelan estos valores reclamados, mientras se surtia el
tramite en la SSPD.



Es de alli, que al expedirse la Resoluciéon 20208300048935 del 02 de Julio de 2020, en la que no
procede la solicitud referente a los consumos facturados en el periodo de Mayo de 2020, y sin pago
alguno por el usuario, dando cumplimiento a la Resolucién de la SSPD no se descongelan dichos
cobros, por lo tanto,se aplicé a la facturacion del periodo de Julio de 2021 se le genera un saldo en
cartera correspondiente a los valores descongelados objeto de la Resolucion 227735-52, por lo
tanto, la usuaria deber pagar estos valores que corresponden a su consumo durante el periodo de
Mayo de 2018 por un valor de $265.424.717.00 pesos,

Se adiciona la informaciéon que se emitié con ocasion del reclamo 227735, en la cual se
analizé el consumo facturado en el periodo de mayo de 2018 vy se declaré no procedente
asi:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.478123,
se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2018 actual anterior Facturado Observacion

Cobro por Diferencia de
Mayo 2018 499 mt3 437 mt3 62 mt3 94 mt3 lectura mas acumulado
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio en
periodo (Art. 146-Ley
Abril 2018 437 mt3 400 mt3 37 mt3 5 mt3 142/94) pendiente por
facturar consumo
acumulado 32 mt3

Una vez identificado el incremento en el consumo se procedio por parte del grupo de previa el dia 23 de Mayo de
2018 a revisar las instalaciones del predio, donde se observo en su orden lo siguiente: SE COBRAN 32 MTS
PENDINETES. DE ABRIL Y CONSUMO DE MAYO SE REVISO PREDIO 2 SANITARIOS 2 LAVAMANOS 1 DUCHA 1
LAVAPLATOS 1_LAVADERO FUGA CONSTANTE POR AGUA STOP EN EL TANQUE DEL SANITARIO DE UN
LOCAL PEQUENO OCUP. 2 PERSONAS., en segunda visita realizada el dia 07 de Junio de 2018 se revisé y no se
encontraron dafos de agua, todas las instalaciones del predio estan en perfecto estado sin fugas, sin anomalias.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 478123 por la
Empresa, respecto al periodo de Mayo de 2018 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de consumo
acumulado dejado de facturar en el periodo de Abril de 2018 la diferencia de lectura fue de 37 mt3 y solo se
cobraron por promedio 5 mt3 dejando pendiente 32 mt3, asi las cosas para el periodo de Mayo la diferencia de
lectura fue de 62 mt3 mas 32 mt3 por consumo acumulado para un total de 94 mt3, una vez verificado que las
instalaciones se encuentran en buen estado, se concluye, los mismos son producto de la utilizacion del servicio, 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, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

(...)

En la Resolucion de la SSPD 20208300048935, por la cual se atendié el recurso de
apelacion impetrado por la sra Dora Maria Hinestroza Calvo, al analizar los items
presentados se consideré que no correspondian a los asuntos regulados por el
articulo 154 de la Ley 142 de 1994, al requierir informacion, se declaré
improcedente, quedando en firme el cobro del consumo del periodo reclamado, es
decir mayo de 2018 y este valor se habia congelado con ocasién de la radicacion del
recurso 18007-52, Se adjunta copia de la Resolucion de la SSPD:
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RESOLUCION No, SSPD - 20208300045935 DEL 02/07 /2020
Expediente Mo, 2020030190402472E

Por la cual se decide un Recurso de Apelacion

L& MRECTORA TERRITORIAL OCCIDENTE DE LA SUPERINTENDENCIA DE
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

En spprcicio de sus facultades vy, en especial de las que le confiers el arliculo 73 numeral 29, ar-

ficwdos 154 v 159 do la Ley 142 de 1984, modificades por la Ley 689 de 2001 v el aticuio 20 nu-

merales 1 y 2 del Decrelo 990 de 2002, modificado por ef articulo 2 del Decreto 2690 de 2007,
Ley 1437 da 2011 y con fundamento en los sigueentes:

L ANTECEDENTES

Mediante escrifo presentado en sede del dal servicio pablico de acueducto y al-
cantarillado que se radica con el N* 5 del 31 d= mayo de 2018, |a sefiora DORA MARLA
HINESTROZA CALVD, usuana del servicio que se presta bajo e confrato N® 478123 comes-
pondiente al inmueble ubicado en |a Carmera 26 N° 658-32 barmo Cuba, del municipio de Sala-
mina, Caldas, solicita informacian respecto a la facturacion, en los sigaeentes
términos: "-1. mmmmmmhmmwﬂﬁﬂﬁmwm
laz facturas de cobro Jdmﬂﬂfahﬂ}y#ﬁ?w {mayo). de malricwe 478123 (ambas),

-2 Igualmende ol porgud de incongruencia enlre los valores a pagar por ks facluras. .

ool Sl Ko i e e
que paeceran estdn
4&mmmwwwmmmmmmah:smm
lectura, actual ate 2017, por ef mes de marzo 335 y fa misma o fo L

e abril 2078, gue es de 335, de trece -13- mases).
a&mmﬂmﬂnﬁmmm realizados entre mavzo 27 y
abnl 2018,

- Se me dejen conocer fodas las oifas de lecluras de los meses de: marzo de 2018, .

-T. En momento s Empresa Aguss mmnm*mmm
DEJADOS DE Enbaﬂﬁarmm(y 3

El prestador del servicio plblico EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADOD DE PE-
REIRA SAS ESP. - NUL - JAIRD LEANDRO JARAMILLO RIVERA mediante decisién de N
227T35-52 fecha O7 de junic de 2018, dando respuesta a ka petcion, informa y explica ta fachu-
racion del servicio de acueducto v alcantanilado de la matricuda N* 478123,

La sefora DFORA MARWA HINESTROZA CALVO, mediante esciio presentado ants la empresa
que so radica bajo el N* 18007 del 18 de junio de 2018, interpone recurso de reposioon y en
subsidio de apelaciin respacto a la respuesta de la empresa a su devecho de pebciin, presan-
tando los mobvos de moonformidad con la decision del prestador del servicio, reiterando su soli-
citud de informacin y explicaciones por valores facturados.

El prestador dei EMPRESA DE ACUEDUCTD ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP.
- NUL - JAIRC LEANDRO JARAMILLO RVERA identificade con NIT 8160020207 mediante la
decision de radicado N' 18007-52 del 05 de julio de 2018, resclvio el recurso de reposicion con-
firrnando la decision inicial, reiferando ko expuesto al resolver el reclamo y concedid [a apelaciin

Carrers 18 M. B35, D.l:.t.ﬂmpuﬂ'lim‘l
Fw:ll MFnilrﬂm
ILimvesa e pfmarcn [ 1) 1mmmmmmmmmm
[WET B0 250 B
mtmmmnrm-ﬁ:mm
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anla aesta Emmmdammmmmmmpdw
. PROCEDENCIA DEL RECURSD DE APELACION

articulos 7T de ks Ley 1437 de 2001; 154 IE‘B:I![:LEgTﬂdEiMsEmLLEh

safiom DORA HINESTROZA CALVO, presentd en e témino y con el lleno
requisitos legales e recurso de reposiciin y en subsidio el de apelacion, por o que esta
mm:MﬁMLMyW.

. PROBLEMA JURIDICO A RESOLVER EN APELACION

Ewﬁmmmmmmmuamﬁuw

hﬁm&%ﬂhmymwmmddmmwhmammﬂm
MMMW procedencia de tramitar y resolver el recurso de apelacion
demm&nwmmmﬁhEMBndidfah
154 de la Ley 142 de 1994, respacto de los cuales la Supenniendencia bene competencia para
resobver en apelacon.

IV. PRUEBAS OBRANTES EN EL EXPEMMENTE

Las pruebas que se relacionan a continuacidn, son las que figuran dentro del expedienie
enviado por el prestador del servicio piblico de acueducto y alcantaniiado para que se resueha
@ recurso de apeiacion:

Comunicacion de fecha 06 de abril de 2018, informandg visita de revision

Acia de revision del 03 de mayo de 2018

Acta de toma de lectura del 20 de abril de 2018

Acta de revisian del 07 de junio de 2018

Facturas del servicio de acueducto, alcantanliado y aseo de la maincula N® 478123,

V. ANALISIS DEL DESPACHO
Una wez analizadas las prusbas que obvan en ol expedente y tereendo en cuenta bos

Wﬁdwmﬂydahmmw%dalmnhﬁhnﬁmnd&
energia, esta Dweccion se permite realzar en sede de apelacion, el siguients analises.

LI L

El Régmen de Servicios Piblicos Domicilianos - Ley 142 de 1994 - establecid en el Tituso VI -
Capitulo Vi, 1a defensa de los usuanos en sede de la empresa. Es asi que el articulo 1562
reconoce el derecho de los uswanos de presentar ante |a entidad prestadora peticiones, quejas
y recursos relativos al contralo de condiciones uniformes.

Amudﬂﬂuhiﬂdahmtﬂdelﬂ definid el recurso en sede de la empresa como
un acho del suscriptor o usuano para obligar al ﬁmwmpﬁbﬁm:mm
decsiones gue afectan la prestacidn del servico o la ejecuciin del contraio, sefialado
lextealmonte el nciso primeno o siguienbo:

"ARTICULO 154.- Dee los recursos. Bl recurso es un aclo del suscriplor o usuang

mmﬁmhmﬂmprmn
Hrmmdemya‘nbmmmmmmnmh
consagre fa key.” (Subrayado y nagnila fusra de texto)
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Como se puede observar, la norma de manera expresa sefiala en que evenlos hay lugar a los
recursos, siendo estos: contra los actos de negativa def contrato, suspension, terminacion, corbe
y facturacion, en olros términos, la ey delimita la maiena sobre ia cual recas [ mpugnaoion

Evenios respecio a los cuales, en el presenie caso no se ha presentado re

el estrito de reclamo, en forma expresa, bqueaep'elerdeeslHFEﬂMACJDNyEXF‘iIWID
NES respecto a diferentes aspecios de la facturacion del servicio de acueducto v alcantarnillado
di [ meatricuka N* 478123,

En consscusncia, la soliciud de mlformaain planteada al presentarse ol reclamo, y que se reile-
ra al interponerse la reclamacion, confrontada con ta normativa, se liene que No 0 puede resol-
WET Vid MeCLnsos.

Diebe tenerse presente que, |o plantsado y pretendido en la reclamacion, momacion y exphca-
ciones respecio a la facturacion del sericio de acuedudio v alantanliado prestado bajo matri-
cula N' 4TB123, que es la shumcidn o evento olgsto de analisis y pronunciamiento por a empre-
sa al responder y lo que debe revisarse en apelacion, no es un reclamo respecio a una sifua-
cidn purtual de las previstas en el ariculo 154 de la Ley 142 de 1994

Con la naturaleza de la peticdn y lo pretendido al inferponerse bos recursos, donde, se redera,
NG SE HA RECLAMADO sino que s solicita informaciin y requiere explicaciones, bos recursos
interpuestos confra o acto empresanal que atendid ol derecho de pebcidn se constituyen on
Improcedentes,

Por lo expussio es evwdente que ks recursos inlerpussios son improcedentes al no encontrarse
dentro del marco del aiculo 154 de la LSPD. Apartarmes de esle presupuesio por @ no
aphcacion de los limdes que establece la noma, llevaria a concluir que todas las actuacionas
de las empeesas que tengan relacon con @ epecucion del contrato de prestacion de sericio,
serian suscephbles de recursos, lo gue se consthuiria an una clara vulneracion dal principio de
resarva de La ley y principaimente del pnncipo de tipicdad, gue mpone al legeslador [a carga de
sefalar las acluaciones que son objeto de recurso, como efectvamente se encuentra definido
en el articulo 154 citado, es decir, los aclos de negativa del confralo, suspension, termminacion,
myln:ﬂ.:aumdelmcn

Asi las cosas, despuds del andlisis factico y juridico dei acorvo probalono que rapusamul

para el caso bajo examen, tenemos que al recurso de apelacdn no desprendio de
una reclamacion conira alguno de los actos que establece daramente el articulo 154 de fa
LSPD, razdn por la cual habra de declararse la improcedencia del recurso de apelacion.

En mériio de lo expueesio, este Despacho
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERC: DECLARAR IMPROCEDENTE & tramite del recwso de apelaciin
lnvmadum&mdamdmdemmnderﬁmﬂ“wm?delﬁde de
2018, mmesm la decsion adminestrativa N* 227735-52 fecha 07 de jumo oe 2018,
proferida gx mach EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADD DE PERERA
SAS ESP. - NUL - JAIRO LEANDRD JARAMILLO RIVERA de conformidad con la parte
maliva del presente acto administrativo.

ARTICULD SEGUNDO: NOTIFICAR personalmente el contersdo de esta Resoluctn a la
senora DORA MARIA HINESTROZA CALVO, quien puede ubicarse en la CARRERA 26 698-
32 BARRIO CUBA TEL 3371900 - 1226539142 de la cudad de PEREIRA - RISARALDA,
haciendole enfrega de una copia de la misma; v en caso de no poderse surtir la notficacian
pemsonal, procédase & la nofificacion por aviso, de conformedad con lo dispuesio en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011, De iqual forma en el evento de existir autorzacion expresa para
efectuar la notificacion por comen electrinico, se procederd conforme o establece el artiouks &7
ibidem a la direccidn electrinica:

Supenntendencia de Services Pubicos Domeilarios
W AUPRSTHGIOE oy Ea - sspdiBupeiaericias giv oo

Por lo tanto, al revisar los argumentos expuestos por el sefior JORGE ELIECER
LONDONO GOMEZ, relacionados con la facturaciéon de los periodos de AGOSTO Y
SEPTIEMBRE DE 2021, en los cuales se reflejo el valor de la cartera que se encontraba
congelada con ocasion del reclamo presentado el 31 de mayo de 2018 y vy el recurso de
reposicion radicado el 18 de junio de 2018 numero 18007 la reclamante, soélo tenia el
deber de cancelar las sumas no reclamadas, dejando pendiente de pago los valores de la
inconformidad, y la Empresa no habia activado el cobro del valor pendiente de pago en el
sistema de informacién comercial, el cual se encontraba congelado, pero en el mes de
julio de 2021, dando aplicacién a politicas internas de la Subgerencia Comercial, se
procedié a descongelar las cartera pendiente por reclamaciones anteriores, y este predio
al no haber realizado el pago total de la facturacion dle periodo de mayo de 2018,

presentaba una cartera pendiente por pagar, pero no es un cobro que se este realizando
de forma extemporaneo, pues se liquidé de acuerdo al registro del mediddor entre abril y



mayo de 2018, y en este caso particular no se puede pretender aplicar el articulo 154 de
la Ley 142 de 1994, porque este hace referencia a los 5 meses que tiene el usuario para
reclamar, y a este saldo pendiente por pagar, no se le puede aplicar el articulo 150 de la
Ley 142 de 1994, como pretende el recurrente.

En cuanto a la informacion brindada en el oficina del SSPD ubicada en la Ciudad de
Pereira, posiblemente el sistema actual de esta entidad no le permitié la consulta del
recurso respectivo, pero la SSPD si realizd la notificacion de la decisién
20208300048935 del 02/07/2020, prueba de ello es que la Empresa recibié la copia
respectiva y a la reclamante, se le envi6 la notificacion a la direccion

suministrada: CR 26 # 69 B- 32, Barrio CUBA por parte de la SSPD, y si no fue posible la notificacion
personal, se debid notificar por aviso.

Por lo expuesto, este Departamento CONFIRMA el cobro realizado en las facturas de los
periodos de AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2021, y NO ACCEDE A MODIFICARLAS, el
saldo reflejado de periodos anteriores es correcto, pues no demostrd el usuario y/o
suscriptor del predio reclamante, haber cancelado el valor total de la factura del periodo de
MAYO DE 2018. y no se ajusta a Derecho invocar el articulo 154 de la Ley 142 de 1994,
en este caso particular. lgualmente no es procedente afirmar que la Empresa contaba con
5 meses despues de notificada la resolucion SSPD 20208300048935, para realizar el
cobro de los valores pendientes por pagar al usuario del predio con matricula 478123.

En consecuencia, NO SE ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE. Quedando
asi resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion,
salvo que el recurrente desista expresamente de el.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a



detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrarda el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

CONCEPTO SSPD-0J-2006-400

“El articulo 150 de la Ley 142 de 1994 establece lo siguiente:

“Articulo 150. De los Cobros Inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber entregado las facturas, las
empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omision, o investigacion de
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Se exceptuan los casos en que se compruebe dolo
del suscriptor o usuario”.

La finalidad de esta norma, mas que sancionar la negligencia de la empresa y obligarla a facturar
oportunamente, es que el usuario tenga la garantia que lo que se le cobra corresponda a los consumos del
periodo facturado, y no se convierta en practica ordinaria la acumulacion de cuentas de periodos anteriores de
manera injustificada, que haga imposible su posterior verificacion y pago.

En otras palabras, lo que la ley pretende es que sdlo de manera excepcional las empresas facturen servicios
que no correspondan al del periodo de lectura inmediatamente anterior a la expedicion de la factura.

El inciso 3¢ del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no proceden reclamaciones contra
facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios publicos,
se trata de un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos. Este
término a la vez que castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo, busca darle certeza a la
factura que expide la empresa para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el
usuario discute el valor de los servicios facturados en un periodo determinado.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JORGE ELIECER
LONDONO GOMEZ y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose
en todas sus partes la Resolucion No. 246601-52 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: Se concede el Recurso de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se
dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley
689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2021



A,
ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 20365-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20365-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

RECLAMO 246755 de 6 DE OCTUBRE DE 2021

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 16 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario JORGE IVAN RAMIREZ

Identificacion del Peticionario 10107012

Matricula No. 1700467

Direccion para Notificacion MZ 9 CS 6 CONJUNTO BULEVAR DE LAS VILLAS

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. 20365-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20365 DE 13 DE OCTUBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246755 DE 1 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) JORGE IVAN RAMIREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10107012 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion
No. 246755-52 de 6 DE OCTUBRE 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. 1700467 Ciclo 13, ubicada en la
direccion MZ 9 CS 6, Barrio CONJUNTO BULEVAR DE LAS VILLAS en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 13 DE OCTUBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que vive solo y no se justifica el aumento del consumo, solicita revisar
la decision y reliquidar el consumo, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  SEPTIEMBRE de 2021, y se confirmé la lectura,
se determin6 que fue utilizaciéon del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion, grab6 la
novedad: PROBABLE CONSUMO-SE VERIFICO LECTURA 'y cobro el consumo total que registré el
medidor, el cual avanzd en este periodo 26 m3

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion supero el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacién de SEPTIEMBRE  de 2021, cobrando el consumo
promedio historico, equivalente a 6 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de de  SEPTIEMBRE
de 2021, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y Si



bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso
particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber

entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omision, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa deberd que revisar el
equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de



medidores, teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.
CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -111791 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2021-9 470 6 26 6684 28966 -22281
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO| 2021-9 470 6 26 11387 49345 -37958
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2021-9 470 6 26 9745 42230 -32485
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2021-9 470 6 26 5721 24789 -19069
ACUEDUCTO

AJUSTE A LADECENA | 2021-9 470 0 0 -1 2 1

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por JORGE
IVAN RAMIREZ en contra de la Resolucién No. 246755-52 de 6 DE OCTUBRE DE

2021, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1700467 la suma de -111791.
Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el
siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. Se concede el recurso de apelacién ante la Superintendencia



de Servicios Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en
Medellin. Para el efecto se dara traslado nuevamente del respectivo expediente,
conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que el recurrente
desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

B e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 20379-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20379-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

RECLAMO 246934 de 21 DE OCTUBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 16 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario LETICIA GAVIRIA URREA

Identificacion del Peticionario 24947825

Matricula No. 337667

Direccion para Notificacion CR 11 B # 35- 60 PISO 1 BUENOS AIRES

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. 20379-52
DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20379 DE 2 DE NOVIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246934 DE 20 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) LETICIA GAVIRIA URREA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 24947825
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 246934-52 de 21 DE
OCTUBRE DE 2021, mediante la cual se declar6c NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 337667 Ciclo 4, ubicada en la direccién CR 11 B # 35- 60 PISO 1, Barrio BUENOS AIRES en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 02 DE NOVIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo a través de la Resolucién No.
246934-52, por lo que impugné la decision argumentando que no se encuentra de acuerdo y
manifiesta: El valor de dicha factura por valor de $ 40.040 no justifica para el gasto de una sola
persona, que este mes estuve ausente en muchas ocasiones, por ello no consumo este servicio la
mayor parte del tiempo, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la reclamacion a través de la Resolucion 246934-52 en la cual se le informé lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE OCTUBRE DE 2021
en la que participd la sefiora Leticia Gaviria como usuario del servicio y JHON FERNANDO RENDON
como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1815MMREL111845AA el
cual registra una lectura acumulada de 218 m3. Con observacion, se visito predio, se verifica medidor
numero lectura y estado del mismo, se reviso sanitario, lavamanos, lavaplatos, lavadero, y todo esta
en buen estado, medidor no registra consumo con llaves cerradas.

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de OCTUBRE DE 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presenté una
diferencia de 10 m3, avanzo de 204 a 214 m3, y en la visita técnica se desvirtué inconsistencia en el
reporte de la lectura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este



Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de OCTUBRE DE 2021 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 21 de Octubre de 2021 donde se
constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de
acometida de 1/2" de didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada
de 218 m3, instalaciones en buen estado, no se detecté dafio alguno.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  OCTUBRE de 2021, y se confirmé la lectura, se
determiné que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Facturacion cobré el consumo total que
registré el medidor, el cual avanzé en este periodo 10 m3.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
qued6 demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio historico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el  consumo del periodo de facturacion de OCTUBRE de 2021, cobrando el consumo
promedio historico, equivalente a 5 m3.

Estado ACTIVO G
Mombre Predio  LETICIA GAVIRIA Mum Medidor P1315MMREL 11184584 Predio 337667
Mit Predio Consecutivo 15850 Telefono 3152734148

E-Mail Clase Uso RESID-EST 3 é» Tipo predio URBANO e

Barrin BUEMOS AIRES -{.a Estrato Estrato 3 FL-,, s )

[ Info. adidonal.. |

ActEcon VIVIENDA FAMILIAR t{',» L 2l
;$_§_r_\-:n:ig iAﬁu EMES él;;.ﬁ.cﬁ\ ii.ect Actual fLect Anter 'iConsumo 'iPrnme'. i% desv" fTID Consuma Tlpo__Dla_s E_’._.qns_um_o ,

:ACUEDUCTCI I 2021 Octubre 1 214 204 10 m ] €l
;.-!-.CLIEDLICTD 2021 R 1 205 199 5 R ] 31
EACUEDUCI'O 021 Agosto 1 199 193 & & 0 NORMAL W 3
|acuebucto 2021 Julic 1 193 188 5 7 -0.29 NORMAL v 0
|acUEDUCTO 2021 Junio 1 138 134 4 8 0.5 NORMAL ] 3

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

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



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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -15378 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons.| Cons. | Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO ACUEDUCTO 2021-10 470 5 10 8121 16242 -8121
ND SUBSIDI 2021-10 470 5 10 -1031 -2063 1031
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA 2021-10 470 0 0 -3 -3 -1
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2021-10 470 0 0 -3 0 -3
ND SUBSIDI 2021-10 470 5 10 -1205 -2410 1205
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-10 470 5 10 9490 18979 -9490
ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar



las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se
hara con base en los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o
mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que
se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LETICIA GAVIRIA URREA contra

la Resoluciéon No. 246934-52 de 21 DE OCTUBRE DE 2021, y REVOCA |a decisién anterior por lo expuesto
en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 337667 la suma de -15378. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2021



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



