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 Resolucion No. 246321-52 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246321-52
Resolucion No

23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario RODRIGO MUNOZ
Matricula No 675801

Direccion para Notificacién MZ 16 CS 4 2500 LOTES SECTOR A

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. 3434261
Resolucion No. 246321-52

DE: 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246321 de 3 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) RODRIGO MUNOZ identificado
con C.C. No. 10134459, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246321
consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 675801 Ciclo: 12
ubicada en: MZ 16 CS 4 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-8

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

En atencion a la peticion radicada el 3 DE SETIEMBRE DE 2021, mediante solicitud
referente a la matricula Nro. 675801, la Subgerencia Comercial Departamento de Atencién
al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar con nuestro
Sistema de Informacion Comercial, SE ECINTRO QUE MEDIANTE LA RESOLUCION
N°244931-2 se procedidé con la anulacién los cumplidos N° 383231503, N° 383231504 , N°
383231505 y N° 383231506, y se establecié que se generaron los cobros errbneamente a
esta matricula, diferido a 24 cuotas la instalacion, el medidor y el IVA diferido a 1 cuotas,
verificando que de estos cobros ya se han facturado 2 cuotas pero por inconsistencias en
nuestro mdédulo de reliquidacion no se ejecutd la devolucion de estos saldos ya pagados
por lo cual se accede a reliquidar estos valores que se veran reflejados para el préximo
periodo de facturacién.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -17688 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. | Valor Valor | Rebajad
o Liqg. Fact. Liqg. Fact. o

INST.DOM 2021-6 | 462 0 0 0 2872 -2872




ACUEDUCTO
IVA 2021-5 | 462 0 0 0 11944 -11944
INST.DOM 2021-5 | 462 0 0 0 2872 -2872
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por RODRIGO MUNOZ
identificado con C.C. No. 10134459 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
resolucién al sefior(a) RODRIGO MUNOZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
MZ 16 CS 4 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: RODRIGO MUNOZ la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 675801 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy it .

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



Proyectd: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246393-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246393-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario CECILIA RODRIGUEZ
Matricula No 398867

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 108 GUADALCANAL SIN BARRIO

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. 3445789
Resolucion No. 246393-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246393 de 13 DE SEPTIEMBRE DE
2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) CECILIA° RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 42062807, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 246393 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 398867 Ciclo: 13 ubicada en la
direccion: CR 11 # 81- 12 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-6,2021-4,2021-8,2021-7,2021-5.

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

En atencion a la peticién radicada el 13 DE Septiembre DE 2021, mediante solicitud
referente a la matricula Nro. 398867, la Subgerencia Comercial Departamento de Atencién
al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar con nuestro
Sistema de Informacién Comercial, luego, no se encuentra ningun proceso de solicitud por
parte de la usuaria para iniciar el proceso de inactivacién de la matricula el cual lo debe
realizar asi:



S| VAS A SOLICITAR EL
RETIRO DE LA MATRICULA DEL SERVICIO
DE ACUEDUCTO Y/O ALCANTARILLADO

TEN EN CUENTA...

El tramite de retiro, lo podras hacer unicamente dentro de los
5 dias habiles siguientes a la fecha de recibide de tu factura.

Debes enviar los siguientes documentos al correo
<) matriculas@aguasyaguas.com.co

Autorizacion escrita del propietario’ del predio o persona autorizada
solicitando el retiro de |a matricula.

Fotocopia de la escritura o certificado de tradicion con fecha de
expedicion maximo de 15 dias.

® Fotocopia de la cedula de civdadania del propietario.
® Fotocopia de la tltima factura de servicios publicos cancelada.
Luego de aprobada la documentacion recibirds, en fu correo

"4 electrénico, el recibo para que canceles $313.991
" zqu:volenfes al costo del retiro.

=1 PEREIRA \L
jj Gobierno de la Civdad gﬁﬁﬂi
CAPITAL DEL EJE \ e

Es de aclarar, que en este caso la usuaria deberd aportar el certificado de afectacidon
entregado por la alcaldia de Pereira.

La empresa solo facturara los conceptos correspondientes a cargos fijos, mientras el
equipo de medida no presente ningun registro el equipo de medida, De acuerdo a la Ley 142 de
1994, en el articulo 90.2 se establecio que en materia de servicios publicos domiciliarios 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”.

Al respecto se pronuncié la Honorable Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de 2003, al declarar
exequible el numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes términos:

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no sélo con el nivel
de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para poder brindar el bien o
servicio en condiciones de competitividad y esta determinada por el beneficio que finalmente recibe el usuario.




El sélo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los
cuales son independientes del consumo real que se efectie. A juicio de la Corte, la norma acusada, en
cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal
concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestacion eficiente y permanente del servicio

(-)"

En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o que no haya podido
utilizar el servicio, no queda exonerado de realizar el pago del cargo fijo, toda vez que la empresa esta
disponible para la prestacion del servicio y en esta medida la normatividad vigente la faculta para efectuar este
cobro.

si se presenta cambio de lectura de un periodo a otro la empresa facturara por diferencia
de lectura que tome para esos periodos miestras que el usuario, no realice la slicitud de
retiro o inactivacion de la matricula.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los CARGOS FIJOS facturados a la matricula No. 398867 por la
Empresa, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
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 (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CECILIA
RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 42062807 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) CECILIA RODRIGUEZ enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, MZ 1 CS 108 GUADALCANAL haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: CECILIA RODRIGUEZ la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 398867 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



fy i .

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

Proyectd: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246449-52 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246449-52
Resolucion No

23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario SERAFIN TORRES
Matricula No 696369

Direccion para Notificacién CR6#16- 64 LC 1 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3447630
Resolucion No. 246449-52

DE: 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246449 de 17 DE SEPTIEMBRE DE
2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el sefior SERAFIN TORRES identificado con
C.C. No. 2892474, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246449
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 696369 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 6 #
16- 64 LC 1 en los periodos facturados MAYO, JUNIO, JULIO, AGOTO Y SEPTIEMBRE de
2021.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 696369, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura LectL!ra Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
Septiembre | 1810m3 | 1766 m3 | 44 m3 44 m3 COb”E /fr‘t’_r1dfeef:y°if4‘§9'§)‘ﬁ“ra
Agosto | 1766m3 | 1718 m3 | 48m3 48 m3 C°b“z A{’r‘t"qdi%‘a_f:;if“%?g'j)ct“ra
Julio 1718 m3 | 1672m3 | 46 m3 46 m3 COb“E ;’r‘t’_r1df6"3‘f:;if4‘§g'§)ct“ra
Junio 1672m3 | 1626 m3 | 46 m3 46 m3 C°b“z A{’gﬂ"iﬁfgfﬁé‘%‘jﬁ““
Mayo 1626 m3 | 1578 m3 | 48 m3 14'm3 ((j\ﬁtt_’rf 4%?[&032%2)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al
Cliente con la revision al predio practicada el dia 22 de Septiembre de 2021, en la que se
realizaron las siguientes observaciones por parte del colaborador ALONSO ENRIQUE



CASTANO“ INSTALACION BUEN ESTADO. MEDIDOR GIRA CON LA LLAVES
CERRADAS. EL USUARIO SOLICITA Y APRUEBA EL USO DE GEOFONO. Lectura
Actual 1829 m3”

Se le recomienda al usuario que debe realizar revisibn de todas las instalaciones
hidraulicas es posible que en el predio se presente una fuga, le recordamos al usuario que
la empresa cuenta con el servicio adicional de Revisién con Geo6fono que tiene un costo
aproximado de $ 80.000 el cual podra ser solicitado a través del Call Center linea 116, o
hacerlo de manera particular. Le recomendamos ubicar la fuga, realizar las reparaciones
pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo dado que la empresa mediante la
resoluciéon N°243810-52 ya habia informado al usuario que estaria presentando fuga
interna y se le recomendé realizar esta revision y a la fecha no se ha efectuado y re liquido
por promedio de 14 m3 los periodos de Abril y Mayo de 2021.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 696369 por la Empresa, respecto al periodo de MAYO, JUNIO, JULIO,
AGOTO Y SEPTIEMBRE de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacidon
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SERAFIN
TORRES identificado con C.C. No. 2892474 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
resoluciéon al sefor(a) SERAFIN TORRES enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CR 6 # 16- 64 LC 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: SERAFIN TORRES la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 696369 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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



Dado en PEREIRA, el 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i .

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

Proyectd: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246462-52 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246462-52
Resolucion No

23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario WILLIAM LOPEZ

Matricula No 201038

Direccion para Notificacién CL 24 #1 A- 06 SAN JORGE

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. 3447605
Resolucion No. 246462-52

DE: 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246462 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefor(a) WILLIAM LOPEZ identificado con C.C. No.
4511242, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 246462 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 201038 Ciclo: 3 ubicada en: CL 24 # 1 A- 06 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-9

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 201038 se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio | Mes nActivo [Lect Actual Lect Anter | Consumo
ACUEDI 2021 Septiembre 1 07 525 25
ACUEDI 2021 Septiembre 2 07 525 132

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
M1315MMCEL40652AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 22 de
septiembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
FERNANDO EMILIO TORRES MORENO “Se cierran todas las llaves y medidor sigue girando.
Por favor programar el geéfono. Lectura actual registrada en la visita 820 m3.”

Teniendo en cuenta la observacién suministrada por el funcionario FERNANDO EMILIO TORRES
MORENO, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision con
gedfono al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 23 de
septiembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
FERNANDO EMILIO TORRES MORENO “Se reviso el previo con el geoéfono el cual se detectd



fuga interna bastante considerada a un lado del sanitario entre el sanitario y la ducha, nota
se le indico al usuario donde reparar” por tal razén, se reliquida el periodo de septiembre de
2021 a 08 m3 por promedio, se envia OT No. 3448325 al departamento de cartera solicitando
realizar cobro por promedio de 8 m3 para el periodo de octubre de 2021 y se solicita no realizar
cobro del consumo acumulado del periodo de septiembre de 2021, esto con el fin de darle al
usuario el tiempo suficiente para identificar la fuga y realizar su reparacion, posterior a este periodo
se continuara realizado los cobros por diferencia de lectura y estos no seran objeto de reliquidacion.

De acuerdo con lo descrito anteriormente este Departamento considera que los consumos
registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 201038 en el periodo de
septiembre de 2021 PRESENTA INCONSISTENCIA, por lo cual los consumos de dicho periodo
seran reliquidados, la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -57640 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2021-9 408 8 13 -1928 -3133 1205
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-9 408 8 13 -1650 -2682 1031
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-9 408 8 25 15183 47448 -32264
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-9 408 8 25 12994 40606 -27612
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por WILLIAM LOPEZ identificado con C.C.
No. 4511242 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
WILLIAM LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 24 # 1 A- 06 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: WILLIAM LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 201038 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



fy i

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

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246466-52 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) OSCAR DE JESUS ARIAS ESCOBAR 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:

246466-52
Resolucion No

23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE OCTUBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 5 DE OCTUBRE DE 2021

Nombre del Peticionario OSCAR DE JESUS ARIAS ESCOBAR
Matricula No 6015

Direccion para Notificacién CL 4 # 18- 17 SAN JUDAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3447607
Resolucion No. 246466-52

DE: 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246466 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) OSCAR DE JESUS ARIAS ESCOBAR
identificado con C.C. No. 10063202, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 246466 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 6015 Ciclo: 3 ubicada en: CL 4 # 18- 17 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-8,2021-9

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 6015 se ha facturado de la siguiente manera:

Servidc|Afo [Mes nActy ¥ |Lect Actual |Lect Anter |Consumo
ACUEDI 2021 Septiembre 1 507 507 42
ACUEDI 2021 Agosto 1 507 S07 41

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1515MMRSA73236AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 21 de
septiembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Predio desocupado, medidor en mal estado, visor quebrado,
Instalaciones en buen estado, Vivian 3 personas. Lectura registrada en la visita 507 m3”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de agosto y septiembre de 2021

ha facturado los consumos por promedio, con base en lo establecido en el inciso primero del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 21 de septiembre del 2021, el predio e



encuentra desocupado, por lo cual se procede a reliquidar los periodos de agosto y septiembre de
2021 a 0 m3, de igual manera se envia OT N0.3448359 al departamento de cartera solicitando no
realizar cobro por promedio al predio ya que se encuentra desocupado, de igual manera se envié la
OT No0.3448357 al Departamento de Control de Perdidas no Técnicas, solicitan realizar el cambio
del medidor ya que este se encuentra en mal estado, es importante indicarle al usuario que el costo
del cambio del medidor y la instalacion del mismo, sera asumido por el propietario del predio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos por promedio facturados a la matricula No. 6015 por la Empresa,
respecto al periodo de agosto y septiembre de 2021, PRESENTE INCONSISTENCIA, por lo cual
seran objeto de reliquidacion por parte de este Departamento. La Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -124677 detallado asi:

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

CONSUMO 2021-9 414 0 42 0 68218 -68218
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2021-8 414 0 13 0 -5068 5068
ACUEDUCTO

CONSUMO 2021-8 414 0 41 0 66594 -66594
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2021-9 414 0 13 0 -5068 5068
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR DE JESUS ARIAS ESCOBAR
identificado con C.C. No. 10063202 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
OSCAR DE JESUS ARIAS ESCOBAR enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 4 # 18- 17 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: OSCAR DE JESUS ARIAS ESCOBAR la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 6015 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 1

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

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246480-52 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANTONIO JOSE SOTO ROMERO 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:

246480-52
Resolucion No

23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE SOTO ROMERO
Matricula No 156836

Direccion para Notificacién CR 8 #16- 19 LC 104 OF 00 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3447701
Resolucion No. 246480-52

DE: 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246480 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) ANTONIO JOSE SOTO ROMERO identificado
con C.C. No. 10086459, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 246480 consistente en:
COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
156836 Ciclo: 1 ubicada en: CR 8 # 16- 19 LC 104 OF 00 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-6,2021-8,2021-7,2021-5,2021-9

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

Conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, “En ningun
caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se
pronunciara y tomara decisiébn administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de
facturacion. es decir, desde Mayo a Septiembre de 2021.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
156836, se ha facturado de la siguiente manera:

P | o | o | otren | S | oeratr
Septiembre | 337m3 | 337m3 0m3 12 m3 C?:;Pﬂ%ﬁogyp{ig‘;‘ff
Agosto 337m3 | 337m3 0m3 13 m3 C?:ﬁ?ﬂ%ﬁ_ogyp{gg‘ji)o
Julio 337m3 | 337m3 0m3 12 m3 C?:;Pﬂ%ﬁogyp{ig‘;‘ff
Junio 337m3 | 337m3 0m3 12 m3 C?:ﬁ?ﬂ%ﬁ_ogyp{gg‘ji)o
Mayo 337m3 | 337m3 0m3 11 m3 C?:;Pﬂ%ﬁogyp{ig‘;‘ff




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 22 de Septiembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario ALONSO ENRIQUE CASTANO
“INSTALACION BUEN ESTADO, SOLO HAY UN BANO, EL SERVICIO DEL AGUA NO SE USA POR QUE
EL AGUA LA TRAEN DE OTRO PISO. LECTURA ACTUAL 337 m3”.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el periodo de Mayo,
Junio, Julio, Agosto y Septiembre de 2021 el medidor registro diferencia de lectura de 0 m3, y el lector
reporto la novedad de MEDIDOR FRENADO, el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 11 m3, 12
m3 y 13 m3, mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica que el equipo de
medida se encuentra en buen estado, y que no utilizan el servicio en el predio. Podemos concluir que
efectivamente la Empresa efectud un cobro indebido durante el periodo de Mayo, Junio, Julio, Agosto y
Septiembre de 2021, razon por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado a 0 m3, pues el usuario
Unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley
142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes 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.
156836 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo, Junio, Julio, Agosto y Septiembre de 2021,
seran objeto de modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste
Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -336209 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2021-6 421 0 0 0 -2 2
DECENA
CONSUMO 2021-6 421 0 12 0 19524 -19524
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-8 421 0 13 0 21115 -21115
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-9 421 0 12 0 19491 -19491
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-7 421 0 12 0 22923 -22923
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-8 421 0 13 0 14483 -14483
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-6 421 0 12 0 13456 -13456
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-8 421 0 13 0 24673 -24673
ALCANTARILLADO




AJUSTE A LA 2021-9 421 0 0 -5} -2 -3
DECENA
CONSUMO 2021-7 421 0 12 0 19524 -19524
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-7 421 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-5 421 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-6 421 0 12 0 22923 -22923
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-7 421 0 12 0 13456 -13456
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-8 421 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-9 421 0 12 0 22775 -22775
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-6 421 0 12 0 11461 -11461
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-7 421 0 12 0 11461 -11461
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-9 421 0 12 0 11441 -11441
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-5 421 0 11 0 10506 -10506
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-5 421 0 11 0 21013 -21013
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-5 421 0 11 0 12334 -12334
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-8 421 0 13 0 12395 -12395
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-5 421 0 11 0 17897 -17897
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-9 421 0 12 0 13369 -13369
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANTONIO JOSE SOTO ROMERO
identificado con C.C. No. 10086459 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ANTONIO JOSE SOTO ROMERO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 8 # 16- 19 LC 104 OF 00
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ANTONIO JOSE SOTO ROMERO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 156836 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias 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 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i .

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

Proyect6: 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 Resolucion No. 246472-52 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) serior(a) MARIA GLORIA TOBON 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:

246472-52
Resolucion No

23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 4 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA GLORIA TOBON
Matricula No 1059716

Direccion para Notificacién CR 10 BIS # 2 BIS- 24 BERLIN

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. 3447691
Resolucion No. 246472-52

DE: 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246472 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefor(a) MARIA GLORIA TOBON identificado con C.C.
No. 24955287, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 246472 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1059716 Ciclo: 1 ubicada en: CR 10 BIS # 2 BIS- 24 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-8,2021-7,2021-9

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, 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.
1059716, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo iy
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Consumo por promedio
Septiembre 1891 m3 | 1891 m3 0m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Agosto | 1891m3 | 1891 m3 | om3 12mg | Consumo por promedio

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Julio 1891 m3 1881 m3 10 m3 10 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 22 de Septiembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“SE VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR FRENADO, CON LLAVES ABIERTAS MEDIDOR NO
REGISTRA, LA CASA SE HALLA DESOCUPADA. LECTURA ACTUAL 1891m3”.

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

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el periodo de Agosto
y Septiembre de 2021 el medidor registro diferencia de lectura de 0 m3, y por error en el sistema le liquidé
consumo promedio equivalente a 12 m3 y 13 m3, mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica que el predio se



encuentra desocupado y el usuario de buena fé manifiesta que el predio se encuentra desocupado hace 3
meses. Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectudé un cobro indebido durante el periodo de
Agosto y Septiembre de 2021, razén por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado a 0 m3, pues el
usuario Unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de
la Ley 142 de 1994.

Igualmente, en la visita técnica se constatd que el equipo se encuentra en mal estado, frenado, siendo asi, es
necesario realizar el cambio de equipo de medida, por lo tanto, se gener6 orden de trabajo al grupo de
medicién para que inicien el tramite para cambio de medidor por encontrarse en mal estado.

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.
1059716 por la Empresa, respecto al periodo de Agosto y Septiembre de 2021, seran objeto de
modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, se
CONFIRMA el consumo facturado en el periodo de Julio 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 -76870 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO 2021-9 414 0 13 0 24673 -24673
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-8 414 0 12 0 -2475 2475
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-9 414 0 0 -4 -3 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-8 414 0 0 0 -4 4
DECENA
ND SUBSIDI 2021-8 414 0 12 0 -2892 2892
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-9 414 0 13 0 -2682 2682
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-9 414 0 13 0 21115 -21115
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-8 414 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-9 414 0 13 0 -3133 3133
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-8 414 0 12 0 19491 -19491
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-8 414 0 12 0 22775 -22775
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-9 414 0 0 0 -2 2
DECENA




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos 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 MARIA GLORIA
TOBON identificado con C.C. No. 24955287 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA GLORIA TOBON enviando citacion a Direccion de Notificaciéon:, CR 10 BIS # 2 BIS- 24 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA GLORIA TOBON la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1059716 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucién.



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 1

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

Proyect6: 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 Resolucion No. 246468-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246468-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario VIRGELINA RENTERIA
Matricula No 185900

Direccion para Notificacion CR 17 BIS # 16 B- 11 TRAVESURAS - LA CHURRIA

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. 3447689
Resolucion No. 246468-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246468 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) VIRGELINA RENTERIA identificado con C.C. No.
42120452, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 246468 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 185900 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 17 BIS # 16 B- 11 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-9.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
185900, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2021 actual anterior Facturado Observacion

Cobro por diferencia de
Septiembre 1323 m3 1270 m3 53 m3 53 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 24 de Septiembre de
2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FERNANDO EMILIO
TORRES MORENO “SE VISITO PREDIO, SE VERIFICO MEDIDOR, NUMERO, LECTURA Y ESTADO DEL
MISMO, SE REVISARON TODAS LAS INSTALACIONES INTERNAS Y SANITARIAS DEL PREDIO, Y
TODO ESTA EN BUEN ESTADO. NO SE PERCIBEN FUGAS. LECTURA ACTUAL 1348 m3”. Se determina
que el incremento en el consumo se debe a la utilizacion normal del servicio, se desvirtta error del lector, en el
predio no se presentan fugas que estén afectando su consumo.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 185900 por la
Empresa, respecto al periodo de Septiembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidrdulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son responsabilidad del usuario y la



Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por VIRGELINA RENTERIA identificado
con C.C. No. 42120452 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
VIRGELINA RENTERIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 17 BIS # 16 B- 11 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: VIRGELINA RENTERIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 185900 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta



providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy g .

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

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 Resolucion No. 246479-52 de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANTONIO JOSE SOTO ROMERO 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:

246479-52
Resolucion No

27 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE SOTO ROMERO
Matricula No 156950

Direccion para Notificacién CR 8 # 16- 19 APTO 303 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3447624
Resolucion No. 246479-52

DE: 27 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246479 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el sefior ANTONIO JOSE SOTO ROMERO
identificado con C.C. No. 10086459, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246479
consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 156950 Ciclo: 1 ubicada en: CR 8 # 16- 19 APTO 303 en los periodos
facturados 2021-5,2021-6,2021-7,2021-8,2021-9

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE SEPTIEMBRE DE
2021 en la que participo el sefior Jhon Alexander Ramirez Garcia como usuario del servicio publico
y ALONSO ENRIQUE CASTANO 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° P1515MMRSAG68053AA el cual registra una lectura acumulada de 319 m3.

Es una bodega de ropa, no hay banos estan suspendidos, solo se guarda mercancia, no hay
dano o fuga alguna, el servicio no se usa.

Siendo asi las cosas, los consumos registrados en el Sistema de Informacion Comercial para los
periodos reclamados son:

Periodo Lect Lect Consumo Observacion
2021 Actual Anter
Septiembre 319 319 12 MEDIDOR FRENADO
Agosto 319 319 13 MEDIDOR FRENADO
Julio 319 319 12 MEDIDOR FRENADO
Junio 319 319 12 MEDIDOR FRENADO
Mayo 319 319 12 MEDIDOR FRENADO

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de MAYO de 2021, para el Periodo de JUNIO
de 2021 y para el Periodo de JULIO de 2021, para el Periodo de AGOSTO de 2021 y para el
Periodo de SEPTIEMBRE de 2021 se registré 12 m3, 12 m3, 12 m3, 13 m3 y 12 md



respectivamente, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de
facturacién, acerca de que el medidor frenado, se procedié a generar facturaciéon por concepto de
promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los
ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios
publicos domiciliarios.

“...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 del promedio para facturar para el Periodo de MAYO de 2021,

para el Periodo de JUNIO de 2021, para el Periodo de JULIO de 2021, para el Periodo de
AGOSTO de 2021 y para el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, por lo cual, se establece su nivel
de utilizacién del servicio de acuerdo a la visita técnica y se procede a ajustar por la diferencia de
lectura del predio de matricula Nro. 166950 es de 0 m3, se establece entonces que se requiere un
ajuste en la facturacion y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio en los
periodos reclamados.

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. 156950 por la Empresa,
respecto al Periodo de MAYO de 2021, para el Periodo de JUNIO de 2021 y para el Periodo de
JULIO de 2021, para el Periodo de AGOSTO de 2021 y al Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, no
son los adecuados, por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la
siguiente manera:, Mayo de 2021 de 12 m? a 0 m3, Junio de 2021 de 12 m3 a 0 m? y Julio de
2021 de 12 m3 a 0 m3, Agosto de 2021 de 13 m3 a 0 m3y Septiembre de 2021 de 12 m3 a 0 m3,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -341822 detallado asi:

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

AJUSTE ALA| 2021-5 421 0 0 0 -4 4
DECENA

AJUSTE ALA| 2021-6 421 0 0 0 -2 2
DECENA

AJUSTE ALA| 2021-9 421 0 0 -5 -1 -3
DECENA

NC CONTRIB| 2021-8 421 0 13 0 14483 -14483
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2021-9 421 0 12 0 22775 -22775
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2021-5 421 0 12 0 19524 -19524
ACUEDUCTO




CONSUMO| 2021-6 421 0 12 0 19524 |  -19524
ACUEDUCTO
AJUSTEALA| 2021-7 421 0 0 0 -4 4
DECENA
VERTIMIENTO | 2021-7 421 0 12 0 22923  -22923
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2021-9 421 0 12 0 13369  -13369
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2021-6 421 0 12 0 11461 |  -11461
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2021-7 421 0 12 0 11461 |  -11461
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2021-7 421 0 12 0 13456  -13456
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 2021-8 421 0 0 0 3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2021-8 421 0 13 0 24673  -24673
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO| 2021-5 421 0 12 0 22023|  -22923
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2021-5 421 0 12 0 13456  -13456
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2021-9 421 0 12 0 11441 | 11441
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2021-5 421 0 12 0 11461 |  -11461
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2021-6 421 0 12 0 22923 22923
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2021-6 421 0 12 0 13456  -13456
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2021-7 421 0 12 0 19524 |  -19524
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2021-8 421 0 13 0 12395  -12395
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2021-9 421 0 12 0 19491 |  -19491
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2021-8 421 0 13 0 21115  -21115
ACUEDUCTO

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANTONIO JOSE SOTO
ROMERO identificado con C.C. No. 10086459 por concepto de COBROS POR PROMEDIO 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 ANTONIO JOSE SOTO ROMERO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 8 # 16-
19 APTO 303 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: ANTONIO JOSE SOTO ROMERO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 156950
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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacion de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o0 usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han
sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los Ultimos cinco periodos, de conformidad
con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i .

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

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246470-52 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CONSUELO CUARTAS DE CORREA 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:

246470-52
Resolucion No

23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 4 DE OCTUBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 5 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario CONSUELO CUARTAS DE CORREA
Matricula No 58198

Direccion para Notificacién CR 10 # 7- 79 COROCITO

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. 3447609
Resolucion No. 246470-52

DE: 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246470 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) CONSUELO CUARTAS DE CORREA identificado
con C.C. No. 24942773, obrando en calidad de Poseedor presentdé RECLAMO No. 246470 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 58198 Ciclo: 1 ubicada en: CR 10 # 7- 79 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-6,2021-8,2021-7,2021-5,2021-9

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 58198 se ha facturado de la siguiente manera:

Servidc| Afio | Mes nActh T |Lect Actual |Lect Anter | Consumo

ACUEDI 2021 Septiembre 1 231 231 7
ACUEDI 2021 Agosto 1 231 231 7
ACUEDI 2021 Julio 1 231 231 7
ACUEDI 2021 Junio 1 231 231 7
ACUEDI 2021 Mayo 1 231 231 7

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
0715MMCEL72584AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 21 de
septiembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
FERNANDO EMILIO TORRES “Se visito predio, ho se encuentra medidor. No existe predio, es
un lote vacio. Predio se cay6 hace tiempo. Usuaria reclama porque le estdn cobrando una
factura, si ella cancel6 la matricula de este predio, no existe medidor.”

Se le hace saber al usuario que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley
142 de 1994, “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mds de cinco (5)



meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este
Departamento se pronunciard y tomara decision administrativa respecto de lo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco
(5) periodos de facturacion. Esto es, mayo, junio, julio, agosto y septiembre de 2021.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de mayo, junio, julio, agosto y
septiembre de 2021 ha facturado los consumos por promedio, con base en lo establecido en el
inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos
que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio
que se cobre al suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 21 de septiembre del 2021, el
predio es un lote vacio, en el cual no se encuentra medidor , por lo cual se procede a reliquidar los
periodos de mayo, junio, julio, agosto y septiembre de 2021 a 0 m3, de igual manera se envia OT
No0.3448344 al departamento de cartera solicitando realizar cobro de 0 m3 al predio ya que es un
lote vacio y sin medidor, segun lo indicado en la visita referente a lo manifestado por la usuario
“canceld la matricula de este predio, no existe medidor, y solicito retirar la acometida” se
solicito al area de Matriculas la revision del caso, para lo cual indican que no cuentan con registro
de solicitud de retiro de matricula para el predio con matricula No. 58198, por lo cual se anexa el
procedimiento de retiro de matricula, ya que esta se encuentra activa en el sistema.

SI'VAS A SOLICITAR EL
RETIRO DE LA MATRICULA DEL SERVICIO
DE ACUEDUCTO Y/O ALCANTARILLADO

TEN EN CUENTA...

El tramite de retiro, lo podras hacer tnicamente dentro de los
5 dias habiles siguientes a la fecha de recibido de tu factura.

\ Debes enviar los siguientes documentos al  correo
= matriculas@aguasyaguas.com.co

Autorizacién escrita del propietario del predio o persona autorizada
solicitando el retiro de la matricula.

Fotocopia de la escritura o certificado de tradicién con fecha de
expedicion maximo de 15 dias.

® Fotocopia de la cédula de civdadania del propietario:
® Fotocopia de la ultima factura de servicios publicos cancelada.
= Luego de aprobada la documentacion recibirds, en tu correo

{ electrénico, el recibo para que canceles $313.991
~ equivalentes al costo del retiro.

Enviarnos nuevamente el soporie de pago al correo.

o f™Nos /
= PEREIRA | M _
‘25‘1; Gobierno de la Civdad .35&]2

CAPITAL DEL EJE \ i

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se



concluye que los consumos por promedio facturados a la matricula No. 58198 por la Empresa,
respecto al periodo de mayo, junio, julio, agosto y septiembre de 2021, PRESENTA
INCONSISTENCIA, por lo cual seran objeto de reliquidacién por parte de este Departamento. La
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -107901 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI 2021-7 414 0 7 0 -1698 1698
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-5 414 0 0 -1 -4 3
DECENA
ND SUBSIDI 2021-5 414 0 7 0 -1698 1698
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-6 414 0 7 0 -1698 1698
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-6 414 0 7 0 -1446 1446
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-7 414 0 7 0 -1446 1446
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-7 414 0 7 0 13372 -13372
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-8 414 0 7 0 -1687 1687
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-9 414 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-9 414 0 7 0 13285 -13285
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-5 414 0 0 -5 -4 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-6 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-6 414 0 7 0 13372 -13372
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-8 414 0 7 0 -1444 1444
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-9 414 0 7 0 -1444 1444
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-6 414 0 0 -4 -2 -1
DECENA




CONSUMO 2021-9 414 0 7 0 11370 -11370
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-5 414 0 7 0 -1446 1446
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-6 414 0 7 0 11389 -11389
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-7 414 0 0 -4 -1 -4
DECENA
AJUSTE A LA 2021-9 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
CONSUMO 2021-5 414 0 7 0 11389 -11389
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-5 414 0 7 0 13372 -13372
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-7 414 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-8 414 0 7 0 13285 -13285
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-7 414 0 7 0 11389 -11389
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-8 414 0 0 -4 -3 -1
DECENA
CONSUMO 2021-8 414 0 7 0 11370 -11370
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-9 414 0 7 0 -1687 1687
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por CONSUELO
CUARTAS DE CORREA identificado con C.C. No. 24942773 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
CONSUELO CUARTAS DE CORREA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 10 # 7- 79 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: CONSUELO CUARTAS DE CORREA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 58198 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



fy i

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

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246510-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246510-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario NATALIA ACOSTA
Matricula No 324608

Direccion para Notificacion BLQ 28 APTO 1 URBANIZACION 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3447966
Resolucion No. 246510-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246510 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) NATALIA ACOSTA identificado con C.C. No.
1088336351, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246510 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 324608 Ciclo: 4 ubicada en: BLQ 28 APTO 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-9

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
324608, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Cobro por diferencia de
Septiembre 679 m3 647 m3 32 m3 32 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 22 de Septiembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“POSIBLE FUGA INTERNA, SE REQUIERE EL GEOFONO, PREDIO CON UN BANO, VIVEN 2 PERSONAS.
LECTURA ACTUAL 690 m3 ”

Por lo anterior el dia 24 de Septiembre 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 realiz6 la
siguiente observacién por parte del funcionario FERNANDO EMILIO TORRES MORENO: “Se revisé el
predio con el gedfono el cual se detecté fuga interna debajo del lavaplatos, se le indico al usuario
donde reparar”.

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 esta afectando el consumo, por lo tanto, es procedente realizar una
reliquidacién del periodo de Septiembre de 2021 generando cobro por promedio de 13 m3 (promedio de los
ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el consumo), se le remienda realizar las reparaciones
pertinentes.

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.



324608 por la Empresa, respecto al periodo de Septiembre de 2021, seran objeto de modificacion,
por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -66918 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2021-9 408 0 0 -1 -4 2
DECENA

CONSUMO 2021-9 408 0 19 0 30861 -30861
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-9 408 0 19 0 36060 -36060

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 NATALIA ACOSTA identificado con C.C.
No. 1088336351 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
NATALIA ACOSTA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, BLQ 28 APTO 1 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: NATALIA ACOSTA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 324608 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy e .

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

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 Resolucion No. 246515-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246515-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ORLANDO CHAVARRIAGA
Matricula No 312215

Direccion para Notificacién CR 3B #31 B- 62 SAN CAMILO

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. 3447968
Resolucion No. 246515-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246515 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) ORLANDO CHAVARRIAGA identificado con C.C.
No. 10109437, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246515 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 312215 Ciclo: 3 ubicada en: CR 3 B # 31 B- 62 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-9

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
312215 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci | Consumo
2021 actual anterior a Facturado

Septiembre | 1168 m3 | 1130 m3 38 m3 38 m3

Observacion

Cobro por diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo 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 23 de Septiembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“FUGA DESPUES DEL MEDIDOR EN ACOPLE ESTA ESTALLADO, INSTALACIONES EN BUEN ESTADO,
VIVEN 1 PERSONA, LECTURA ACTUAL 1191 m3".

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo encontrado en el Sistema Comercial y la visita realizada en donde se
evidencia que en el predio se presenta una fuga en el medidor que afecto el consumo, por lo tanto, la Empresa
procedi6 a reliquidar el consumo del periodo de Septiembre de 2021 generando cobro promedio de 13 m3.

Teniendo en cuenta que el equipo de medida se encuentra en mal estado, se gener6 orden de trabajo al grupo
de medicién para que se proceda a realizar el cambio de medidor y asi evitar incrementos en su facturacion.

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.
312215 por la Empresa, respecto al periodo de Septiembre de 2021, seran objeto de
modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la



Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.
La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -88054 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2021-9 408 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-9 408 0 25 0 47448 -47448
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-9 408 0 0 -2 -4 3
DECENA
CONSUMO 2021-9 408 0 25 0 40606 -40606
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 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 ORLANDO CHAVARRIAGA identificado
con C.C. No. 10109437 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)
ORLANDO CHAVARRIAGA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 3 B # 31 B- 62 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: ORLANDO CHAVARRIAGA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 312215 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias 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 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i o 0

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

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 Resolucion No. 246505-52 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUDIVIA MUNOZ MORENO 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:

246505-52
Resolucion No

23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUDIVIA MUNOZ MORENO
Matricula No 208652

Direccion para Notificacién CL 27 #9- 22 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 246505-52

DE: 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246505 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LUDIVIA MUNOZ MORENO identificado con
C.C. No. 42073931, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246505 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 208652 Ciclo: 1 ubicada en: CL 27 # 9- 22 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-6,2021-8,2021-7,2021-5,2021-9

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

REMITIDO POR LA SSPD POR COMPETENCIA CON RADICADO N° 20218002725822.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
208652, se ha facturado de la siguiente manera:



k.l Lecturas del predfo 208652 EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SASESP (5

|Servicio !.ﬁ.ﬁo EMES !n.ﬁ.d:im:: iLer:t Actual !Lect Anter |Consumo  |Promedio iTIpO !Fec de lect !On:upai% desv (Tipo Consuma

_ACUEDUC' 2021 Septiembre 2 1655 1628 27 S0 08-09-21 7 Ig -0.46 BAJOS

i ACUEDUC 2021 Agosto 1 1628 1600 28 a1 07-08-21 8 IQ -0.45 BAJOS

m ACUEDUC 2021 Agosto 2 1628 1600 25 aL v 07-08-218: |§:| -0.45 BAJOS

U ACUEDUC 2021 Julio 1 1600 1573 27 50 0807-219; |£_f?1 0,46 BAJOS

i ACUEDUC 2021 Julio 2 1600 1573 27 a0 v 08-07-219: ig -0.46 BAJDS

m ACUEDUC 2021 Junio 1 1573 1546 27 9V 08-06-219: !Q 0.45 BAJOS

i ACUEDUCT 2021 Junia 2 1573 1546 27 43V 08-06-219: |_E£'| 0.45 BAJOS

m ACUEDUC 2021 Mayo 1 1546 1523 v 07-05-2189: !?_.;‘i -5.27 ALTO TERRENO
W ACUEDUC 2021 Mayo z 1546 1523 23 ) 0705-21%: I_J 0,12 MORMAL

i ACUEDUC 2021 Abril 1 1523 1457 26 26V 03-04-21 8: |£,:| 0 NORMAL

" ACUEDUC 2021 Abril 2 1523 1457 66 5V 08-04-218: [g4 -1.54 ALTO TERRENO
i ACUEDUCT 2021 Marzo 24 1457 1329 @ 2ry 0803217 [@ 0 MNORMAL

i ACUEDUC 2021 Marzo 2 1457 1329 128 27N 08-03-21 7 ig -3, 74 ALTO TERRENO
m ACUEDUC 2021 Febrera 1 1329 1291 38 23 08-02-21 8 !Eﬁ -0.65 ALTO OFICINA

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto vy alcantarilado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1515MMRSA72519AA el cual registra una lectura acumulada de 1655 m3.

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

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 10 de Mayo en donde manifiestan que “Se cobran 141 m3 pendientes del mes 3y 4,
se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no existen fugas, consumo compartido para tres
viviendas, hay dos desocupadas. 3 Personas.”.

Se analiza el mddulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Mayo de 2021 ha facturado
140 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Marzo y Abril de 2021, en el
periodo de Marzo de 2021 el equipo de medida avanzo en este periodo de 1329 m3 a 1457 m3 arrojando una
diferencia de 128 m3 de los cuales se facturaron 27 m3 promedio, dejando pendiente por facturar 101 m3.

Abril de 2021 el equipo de medida avanzo en este periodo de 1457 m3 a 1523 m3 arrojando una diferencia de
66 m3 de los cuales se facturaron 26 m3 promedio, dejando pendiente por facturar 40 m3.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, se observa que el consumo efectivamente se incrementd en el
periodo de Marzo y Abril de 2021 y la empresa prestadora no agot6 en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo, habida cuenta que quedé demostrado que la desviacién supero el 65%
al promedio histérico de consumo, y que no se le efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto
funcionamiento, este Departamento encuentra procedente reliquidar el consumo del periodo de facturacion de
Mayo de 2021 a 23 m3 consumo por diferencia de lectura.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
208652 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo de 2021, seran objeto de modificacion, por
lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, se CONFIRMA el consumo
facturado en los periodos de Junio, Julio, Agosto y 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 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, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -495217 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO 2021-5 470 10 150 19102 286536 -267434
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-5 470 0 0 -2 0 -2
DECENA

CONSUMO 2021-5 470 10 150 16270 244052 -227781

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

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

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

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



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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 LUDIVIA MUNOZ MORENO identificado
con C.C. No. 42073931 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)
LUDIVIA MUNOZ MORENO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 27 # 9- 22 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: LUDIVIA MUNOZ MORENO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 208652 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i

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



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 Resolucion No. 246512-52 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246512-52
Resolucion No

23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario BLANCA DEYSI DURANGO ORTIZ
Matricula No 46185

Direccion para Notificacién CR 9 #7- 22 VILLAVICENCIO

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. 3447907
Resolucion No. 246512-52

DE: 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246512 de 21 DE SEPTIEMBRE DE
2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021 la sefiora BLANCA DEYSI DURANGO ORTIZ
identificado con C.C. No. 42773094, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
246512 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 46185 Ciclo: 1 ubicada en la
direccion: CR 9 # 7- 22 en el periodo facturado de Septiembre de 2021.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE
SEPTIEMBRE DE 2021 en la que particip6 la sefiora blanca durango como usuario del
servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO 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° P1915MMRAL113988AA el cual registra una
lectura acumulada de 1257 m3. Con observacion: se visita predio y se encuentra medidor
en buen estado, funciona restaurante, al revisar las instalaciones y estan en buen estado

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2021 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor present6 una diferencia de 85 m3, avanzé de 1143 a 1228 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 SEPTIEMBRE 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 (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BLANCA DEYSI
DURANGO ORTIZ identificado con C.C. No. 42773094 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) BLANCA DEYSI DURANGO ORTIZ enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CR 9 # 7- 22 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: BLANCA DEYSI DURANGO ORTIZ la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 46185 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Vg i o .

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

Proyectd: graguirre

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246498-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246498-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario GLORIA CLEMENCIA GOMEZ
Matricula No 1916808

Direccion para Notificacion CR12BIS # 10- 35 TORRE 2 APTO 902 LOS ALPES

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. 3447887
Resolucion No. 246498-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246498 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) GLORIA CLEMENCIA GOMEZ identificado con
C.C. No. 42074013, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246498 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1916808 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 12 BIS # 10- 35
TORRE 2 APTO 902 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-9.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No.1916808, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio  [Mes nActiva |Lect Actual [Lect Anter |Consumo
ACUEDI 2021 Septiembre 1 281 229 52

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
13-037136.

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 24 de septiembre de 2021, procediendo con la revisién de las instalaciones con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién
por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO: “Se llamé al usuario no contesta, correo
de voz. Se visito el predio se encuentra solo. Se tomo foto a la lectura. Lectura registrada en
la visita 298 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los
consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.



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

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

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.
1916808 por la Empresa, respecto al periodo de septiembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que
se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto
de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnologicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los
efectos fije la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera



de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”
- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores 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." (Negrilla y cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA CLEMENCIA GOMEZ
identificado con C.C. No. 42074013 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)
GLORIA CLEMENCIA GOMEZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 12 BIS # 10- 35 TORRE 2
APTO 902 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: GLORIA CLEMENCIA GOMEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1916808 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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



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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i

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

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246509-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246509-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario SANDRA MILENA TORRES
Matricula No 1526748

Direccion para Notificacion CL 30 # 14- 33 APTO 1 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. 3447941
Resolucion No. 246509-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246509 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021 la sefiora SANDRA MILENA TORRES identificado con
C.C. No. 42130515, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 246509 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1526748 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CL 30 # 14- 33 APTO 1 en el periodo
facturados 2021-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE SEPTIEMBRE 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 tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA58347AA el cual registra una lectura
acumulada de 702 m3. Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente,
predio con un bano viven 2 personas, hubo una visita de 3 personas mas.

Con relacion a los consumos facturados desde el periodo de Agosto de 2021, que como
consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de que
EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER, se procedié a generar facturacion por concepto de promedio
para cada periodo, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio
durante los Ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacién de
servicios publicos domiciliarios. Cabe anotar que, el usuario debe propiciar las condiciones
necesarias _para que el equipo técnico acceda al equipo de medida, obteniendo con ello, el
adecuado y correcto registro de los consumos del predio.

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

Ahora bien, al hacer un analisis de lo evidenciado en las lecturas del predio durante el periodo



relacionado, en el cual no fué posible leer lo registrado por el equipo de medida, se establece la
diferencia de la lectura tomada en el periodo de Septiembre de 2021 con la lectura registrada antes
de que se generara el inconveniente para tomar la lectura, por lo tanto, se establece la diferencia
en lo facturado durante estos periodos y el consumo registrado por la Diferencia de lectura,
entonces se afirma que a la diferencia existente entre la dltima lectura del periodo de Julio de
2021 y la encontrada en Septiembre de 2021, lo que nos da por 44 m3, de los que 10 m3 se
facturaron por promedio en Agosto de 2021, y en el periodo de Septiembre de 2021 se factura
por 34 m3, para un total de 44 m3 que es la lectura acumulada registrada por el equipo de
medida.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.1526748 por la Empresa,
respecto al periodo de Septiembre de 2021 por 34 m?3, son los adecuados, y no seran
modificados, por lo cual, NO se procedera por parte de este Departamento a reliquidar o modificar
los consumos del Periodo reclamado, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA MILENA
TORRES identificado con C.C. No. 42130515 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 SANDRA MILENA TORRES enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 30 # 14- 33
APTO 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SANDRA MILENA TORRES la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1526748 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacion de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o0 usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han
sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los Ultimos cinco periodos, de conformidad
con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 1

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

Proyect6: mlramos



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246503-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246503-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ALEJANDRA CHAFARDETT
Matricula No 56341

Direccion para Notificacién CL 4 #10 B- 01 BERLIN

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. 246503-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246503 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) ALEJANDRA CHAFARDETT identificado con
N.I.T. No. 8278097, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 246503 consistente en: COBRO DE
CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 56341 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 4 # 10 B- 01 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-8,2021-9.

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

Continuando con su solicitud referente a la matricula Nro. 56341, la Subgerencia Comercial
Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de
corroborar con nuestro Sistema de Informacién Comercial, se corrobora que;

Al revisar el sistema de informacion comercial encontramos que los pedidos de agosto y septiembre
de 2020 no cuentan con diferido covid 19, sin embargo, para la facturacion de junio de 2020 se
contaba con la factura No. 48244272 por valor de $36.870 , al no generarse pago alguno por el
usuario, se genera una financiaciéon a este periodo, esto debido a la parametrizacién que se dio al
Sistema de facturacion, por lo cual, el Sistema automaticamente realiz6 un diferido al periodo
mencionado, esto se hace cumpliendo los lineamientos del Gobierno Nacional y Municipal dadas las
condiciones actuales por la Emergencia Nacional y de acuerdo a la Resolucion CRA 915 del 2020
que cita:

Servico Afio |Mes |Mumero ¥ |Consecutr Edad Estado |Valor total Valor
ACUEDUCTO 2020 Junio 48244272 1 1A 519,300,000
ALCANTARILLADO 2020 Junio 48244272 1 1A £17.570,000

Cont Recaudo Valor Estado |Fecha Recaudo Tipo Documento no

52} 291347 £36.870,000 Aplicado  3/08/2020 FACTURA ACU-ALC 2020 Julio

3] 289645 £120,000 Aplicado  25/04,/2020 FACTURA ACL-ALC 2020 Abril



Por la cual se establecen medidas regulatorias transitorias para el pago diferido de las facturas de
los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado y del servicio publico de aseo, en el
marco de la emergencia declarada por el Gobierno Nacional a causa del COVID-19”. 3 Econdmica,
Social y Ecoldgica decretada por el Gobierno Nacional mediante Decreto 417 de 2020, se hace
necesario que las personas prestadoras de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y
aseo, en el marco de su gestion comercial y con el fin de salvaguardar su suficiencia financiera,
disefien opciones tarifarias para que sus suscriptores y/o usuarios puedan pagar las facturas a su
cargo derivadas del consumo durante el periodo de la Emergencia Econdémica, Social y Ecoldgica.

Resolucion que en el Resuelve decreta en los siguientes articulos relacionados con la solicitud:

ARTICULO 1. OBJETO. Establecer medidas transitorias relacionadas con el pago diferido del valor
de la factura por concepto de los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y/o
aseo.

ARTICULO 2. VALORES SUJETOS A PAGO DIFERIDO. Para los suscriptores y/o usuarios
residenciales de los estratos 1 al 4, el valor sujeto a pago diferido sera el de la tarifa final por
suscriptor y/o usuario asociado a la prestacion de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado
y/o aseo del periodo facturado.

ARTICULO 6. SELECCION DE LA OPCION DE PAGO DIFERIDO POR PARTE DE LOS
SUSCRIPTORES Y/O USUARIOS. Los suscriptores y/o usuarios residenciales de estratos 1 al 4
tienen la posibilidad de seleccionar si se acogen a la opcion de pago diferido establecida en la
presente resolucion, o si continian pagando la factura de los servicios publicos de acueducto,
alcantarillado y/o aseo en las condiciones previamente establecidas en los contratos de condiciones
uniformes.

El suscriptor y/o usuario residencial de estrato 1 al 4 selecciona automaticamente la medida
de pago diferido cuando no realiza el pago de la factura en la fecha limite de pago prevista
por la persona prestadora.

ARTICULO 9. PERIODO DE GRACIA. Las personas prestadoras de los servicios publicos de
acueducto, alcantarillado y/o aseo deberan ofrecer a los suscriptores y/o usuarios residenciales de
estratos 1 al 4 un periodo de gracia para que el primer pago de las facturas diferidas se realice a
partir de los dos (2) meses siguientes a la finalizacion del término previsto para la Emergencia
Econdémica, Social y Ecoldgica. Las personas prestadoras podran incluir los intereses ocasionados
durante el periodo de gracia en las cuotas a pagar por la financiacion de las facturas, acorde con la
tasa a aplicar de conformidad con lo previsto en el ARTICULO 8 de la presente resolucion.

ARTICULO 10. PERIODO DE PAGO. Las personas prestadoras de los servicios publicos de
acueducto, alcantarillado y/o aseo deberan ofrecer los siguientes periodos de pago. a. Para los
suscriptores y/o usuarios residenciales de estratos 1 y 2, un periodo de pago de treinta y seis (36)
meses. b. Para suscriptores y/o usuarios residenciales de estratos 3 y 4, un periodo de pago de
veinticuatro (24) meses. c. Para los suscriptores y/o usuarios residenciales de estratos 5 y 6, y
suscriptores y/o usuarios industriales, comerciales y oficiales el plazo sera el acordado entre las
partes.

ARTICULO 11. PAGO ANTICIPADO. Los suscriptores y/o usuarios que se acojan a la medida de
pago diferido prevista en la presente resolucion podran cancelar en cualquier momento el saldo




total a pagar de cada factura, sin aplicacion de sanciones por parte de la persona prestadora.

Aunado a lo anterior, se establece que los lineamientos que permitieron realizar el diferido de la
facturacion del periodo del predio con Matricula Nro. 56341, obedece al cumplimiento de lo
estipulado en la Resolucion CRA 915 DE 2020, y no se requiri6 documentacion adicional, ni soporte
alguno, este proceso se realizd acatando lo decretado por Emergencia Nacional y regulado por la
COMISION DE REGULACION DE SANEAMIENTO Y AGUA POTABLE- CRA.

Siendo, asi las cosas, para la facturacion de septiembre de 2020 inicio la aplicacién del cobro de
diferido por Financiacién Covid por un valor de $ 36.876,55 pesos, el cual quedo financiado a 24
cuotas por valor de $855,54 por concepto de acueducto y $ 778,55 por concepto de alcantarillado,
de las cuales se han aplicado 13 cuotas, quedando 11 cuotas pendientes por aplicar, lo anterior
equivalen a los consumos corrientes del Periodo de junio de 2020.

Aunado a todo lo anterior, este departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado
por la sefiora ALEJANDRA CHAFAR DETT, por ende, los valores facturados no seran objeto de
modificacion de acuerdo a lo que se ha evidenciado, ya que se realizaron diferidos de acuerdo a los
lineamientos establecidos por el gobierno Nacional y Municipal, actuando segun la Ley 142 de
1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEJANDRA CHAFARDETT
identificado con N.L.T. No. 8278097 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO PUBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ALEJANDRA CHAFARDETT enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 4 # 10 B- 01 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALEJANDRA CHAFARDETT la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 56341 a partir de
la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy it .

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

Proyecté: amgallego



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246513-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246513-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JAVIER ANTONIO ALVAREZ
Matricula No 35089

Direccion para Notificacién CR 6B #6- 34 SANTANDER

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3447929
Resolucion No. 246513-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246513 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) JAVIER ANTONIO ALVAREZ identificado con
C.C. No. 1088318867, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 246513 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 35089 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 6 B # 6- 34 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-9.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 35089 se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio [Mes nactivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo
ACLEDI 2021 Septiembre 1 1322 1260 62

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1815MMRSA111436AA

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 24 de
septiembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Medidor funcionando correctamente, predio con 3 banos, el
bano del piso 2 con el agua stop en mal estado, Viven 6 personas . Lectura actual registrada
en la visita 1337 m3”.



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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
35089 por la Empresa, respecto al periodo de, septiembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusion de que estos consumos fueron generados debido al mal estado del
agua stop del bafo del segundo piso, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacién
alguna por parte de este Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER ANTONIO ALVAREZ
identificado con C.C. No. 1088318867 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JAVIER ANTONIO ALVAREZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 6 B # 6- 34 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: JAVIER ANTONIO ALVAREZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 35089 a partir de
la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los



recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 0

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

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246530-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246530-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario YADIRA RIVAS

Matricula No 1920164

Direccion para Notificacion CL 28 CS 51 G LA DULCERA - SANTA LIBRADA

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. 3448216
Resolucion No. 246530-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246530 de 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) YADIRA RIVAS identificado con C.C. No.
42160412, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246530 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1920164 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CL 28 CS 51 G en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-9.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1920164, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2021 actual anterior Facturado Observacion

Cobro por diferencia de
Septiembre 1343 m3 1310 m3 33 m3 33 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 24 de Septiembre de
2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER
VALLEJO “SE VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, SE REVISAN LAS
INSTALACIONES DE LA CASA Y ESTAN BUENAS. LECTURA ACTUAL 1349 m3”. Se determina que el
incremento en el consumo se debe a la utilizacién normal del servicio, se desvirtia error del lector, en el
predio no se presentan fugas que estén afectando su consumo.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1920164 por la
Empresa, respecto al periodo de Septiembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones 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, ademds es importante hacer un uso racional del



servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YADIRA RIVAS identificado con C.C.
No. 42160412 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
YADIRA RIVAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 28 CS 51 G haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YADIRA RIVAS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1920164 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias 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 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy e .

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

Proyect6: 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 Resolucion No. 246556-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246556-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MARIA EUGENIA GIRALDO GONZALEZ
Matricula No 985333

Direccion para Notificacién CR 10 # 43- 42 APTO 3 TURIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3448210
Resolucion No. 246556-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246556 de 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARIA EUGENIA GIRALDO GONZALEZ
identificado con C.C. No. 42098495, obrando en calidad de Arrendatario presento6 RECLAMO No. 246556
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 985333 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CR 10 # 43-
42 APTO 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-8,2021-9.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
985333 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
. Cobro por diferencia de lectura
Septiembre | 228 m3 205 m3 23 m3 23 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura
Agosto 205 m3 185 m3 20 m3 20 m3 (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 23 de Septiembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“SE OBSERVA FUGA EXTERNA, REBOSE EN EL SANITARIO, B

MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE, PREDIO CON UN BANO VIVEN 2 PERSONAS. LECTURA
ACTUAL 234 m3”. Se desvirtu6 error del lector.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 985333 por la
Empresa, respecto al periodo de Septiembre de 2021, SON CORRECTOS, por presentarse en el predio fuga
en tanque sanitario por rebose que esta generando incremento en consumo, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, 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, ademds es importante hacer un uso racional del

servicio”.
FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA EUGENIA GIRALDO
GONZALEZ identificado con C.C. No. 42098495 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)
MARIA EUGENIA GIRALDO GONZALEZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 10 # 43- 42 APTO
3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA EUGENIA GIRALDO GONZALEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
985333 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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



del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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 Resolucion No. 246534-52 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246534-52
Resolucion No

23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIO JIMENEZ
Matricula No 1177476

Direccion para Notificacién CR 6 #17- 21 CS 5 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3448098
Resolucion No. 246534-52

DE: 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246534 de 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el sefior MARIO JIMENEZ identificado con C.C. No.
10060674, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 246534 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1177476 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 6 # 17- 21 CS 5 en el periodo
facturado 2021-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE SEPTIEMBRE 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 tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL119194AA el cual registra una lectura
acumulada de 195 m3. Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente,
predio con un bano funciona, Consultorio odontolégico. Situacion que no da claridad sobre
otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacién del
servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de
medida, la variacién en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio, los habitos de los
ocupantes del predio, el medidor presentd una diferencia de 37 m3, en el periodo de Septiembre
avanzo de 145 m? a 182 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtu6
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de SEPTIEMBRE de 2021 es el adecuado y NO sera reliquidado, ni modificado, porque
la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIO JIMENEZ
identificado con C.C. No. 10060674 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 MARIO JIMENEZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 6 # 17- 21 CS 5
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: MARIO JIMENEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1177476 a partir de
la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

P&?uﬁ? ufifmﬁﬁ ﬁq%?gn ﬁ@
LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246527-52 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE WILSON LONDONO GARCIA 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:

246527-52
Resolucion No

23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE OCTUBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 5 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JOSE WILSON LONDONO GARCIA
Matricula No 1226927

Direccion para Notificacion CL 31 #9- 28 LC 1 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3448062
Resolucion No. 246527-52

DE: 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246527 de 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) JOSE WILSON LONDONO GARCIA identificado
con C.C. No. 10116117, obrando en calidad de Otros presenté6 RECLAMO No. 246527 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1226927 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 31 # 9- 28 LC 1 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021 en la
que participo el(la) sefior(a) Wilson Londofio como usuario del servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA72352AA el cual registra una
lectura acumulada de 266 m3. se visita predio y se encuentra medidor dentro de la casa en buen estado, en el
local las instalaciones estan en buen estado, usuario dice que no le estaban leyendo el medidor y esta en él
hace 3 meses.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2021 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo avanz6 de 245 a 264 m3 arrojando un consumo de 19 m3, Yy en la visita
técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura. En los dos periodos anteriores, no
se liquidé consumo, unicamente los cargos fijos, por lo tanto, si hace 3 meses estan ocupando el
predio, los 19 m3 corresponden al uso del servicio.

iLecturas del predio 1226927 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

:|AF|D |Mes |nActive |Lect Actual [Lect Anter |Consumo ]Promedo |ﬂpn |Fec de lect |Causal
| 2021 Septiembre 264 245 19 1v 11/09/2021 SIN ANOMALIA
I 2021 Septiembre 264 2495 19 1v 11/09/2021 SIN ANOMALIA

1V 11/08/2021 SIN ANOMALIA

| 2021 Agosto 245 245

1
2

| 2021 Agosto 1 245 245
2 1v 11/08/2021 NO HAY ACCESO AL PUNTO DE MEDICION
1

0

0
1 2021 Julio 245 245 0 1V 11/07/2021 SIN ANOMALIA
| 2021 Julio 2 245 245 0 1V 11/07/2021 NO HAY ACCESO AL PUNTO DE MEDICION
| 2021 Junio 1 245 245 0 2V 11/06/2021 SIN ANOMALIA
| 2021 Junio 2 245 245 0 2V 11/06/2021 NO HAY ACCESO AL PUNTO DE MEDICION
| 2021 Mayo 1 245 294 1 2v 11/05/2021 SIN ANOMALIA

Se le recomienda al usuario hacer revisién 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.

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 SEPTIEMBRE DE 2021 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida. En los deberes del usuario, esta
conservar el medidor en un lugar de facil acceso para su lectura y libre de escombros. Si desea
puede solicitar la reubicacion, asumiendo el costo del trabajo, en la linea 116.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE WILSON LONDONO GARCIA
identificado con C.C. No. 10116117 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JOSE WILSON LONDONO GARCIA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 31 # 9- 28 LC 1
haciéndole entrega de una copia de la misma.

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



o parcial, ordenar a: JOSE WILSON LONDONO GARCIA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1226927 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy it .

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

Proyect6: e0350

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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 Resolucion No. 246549-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246549-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LAURA VALENTINA GAMBOA ARROYAVE
Matricula No 159822

Direccion para Notificacion vertigopainballpereira@gmail.com CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3448239
Resolucion No. 246549-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246549 de 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021 la sefiora LAURA VALENTINA GAMBOA ARROYAVE
identificado con C.C. No. 1088345840, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
246549 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 159822 Ciclo: 1 ubicada en: CR 9 # 14- 35 en el periodo
facturado 2021-9

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE SEPTIEMBRE DE
2021 en la que participé 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° P1115MMCCA24164AA el cual registra una
lectura acumulada de 1147 m3. Se visito el predio, se observa el medidor sin movimiento
estando el predio sin consumo, este predio permanece solo es un lugar donde se practica el
PAINTBALL, no se observa que hayan fugas.

Con relacién al consumo facturado, para el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021 se registré6 59 m3,
gue como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca
de que el medidor no se pudo leer, se procedié a generar facturacion por concepto de promedio,
tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6
meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos
domiciliarios. Cabe anotar, que el usuario es responsable de propiciar las condiciones necesarias
para el acceso del equipo técnico al equipo de medida, garantizando con ello un adecuado y
correcto registro de las lecturas del consumo del predio.

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



Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacion, y de
acuerdo a la visita técnica realizada en el predio el dia 24 de Septiembre de 2021, se pudo
constatar la lectura acumulada por 1147 m3, se evidencia que el consumo registrado y facturado en
el sistema para el Periodo de Septiembre de 2021 se modifica por 15 m3, y se establece para el
periodo de septiembre la diferencia evidenciada en la revision técnica, por lo tanto, la Diferencia
de lectura para el predio de matricula Nro 159822 para el periodo de Septiembre de 2021, sera
ajustado en el Sistema de acuerdo a lo facturado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 159822 por la Empresa,
respecto al periodo de SEPTIEMBRE de 2021 por 59 m? por Promedio no es el adecuado al no
poderse realizar la lectura, y a su vez, por ser muy diferente al consumo real corroborado con la
visita técnica, por lo cual, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo, por lo cual, se
realiza la actualizacion de la lectura registrada mediante la OT 3448654 para el periodo de
Septiembre de 2021, en el sistema de informacién y se reliquida asi: Septiembre de 59 m?por 15
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -245941 detallado asi:

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

NC CONTRIB| 2021-9 421 2 46 2228 51247 -49019
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2021-9 421 2 46 3248 74715 -71467
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2021-9 421 2 46 1907 43858 -41951
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2021-9 421 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO| 2021-9 421 2 46 3796 87303 -83508
ALCANTARILLADO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La



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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de 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 LAURA VALENTINA GAMBOA
ARROYAVE identificado con C.C. No. 1088345840 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 LAURA VALENTINA GAMBOA ARROYAVE enviando citacién a Correo Electrdnico:,
vertigopainballpereira@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LAURA VALENTINA GAMBOA ARROYAVE la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 159822 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i .

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

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246529-52 de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA CATALINA HOME 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:

246529-52
Resolucion No

27 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario DIANA CATALINA HOME
Matricula No 19627658

Direccion para Notificacién MZ 26 CS 18 PS 3 POBLADO Il

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. 3448506
Resolucion No. 246529-52

DE: 27 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246529 de 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021 la sefiora DIANA CATALINA HOME identificado con
C.C. No. 42130230, obrando en calidad de Propietario present6é RECLAMO No. 246529 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19627658 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ 26 CS 18 PS 3 en el
periodo facturado 2021-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE SEPTIEMBRE DE
2021 en la que participé JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se
determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P2015MMRAL136666AA el cual registra una lectura
acumulada de 120 m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, y con la llave
de paso cerrada, el piso 3 esta desocupado, se llama telefonicamente al reclamante varias
veces y no contesta. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar
generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacién del servicio.

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

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de
medida, la variacién en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio, los habitos de los
ocupantes del predio, el medidor present6é una diferencia de 114 m3, facturando 50 m? y dejando 64
m?3 pendientes por facturar, en el periodo de Septiembre avanzdé de 6 m3 a 120 m3, prueba
fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida
y en el reporte del lector. Se adjunta lectura del periodo reclamado, asi:
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Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de Septiembre de 2021 es el adecuado y NO sera reliquidado, ni modificado, porque
la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o

usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA CATALINA HOME
identificado con C.C. No. 42130230 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 a la
sefiora DIANA CATALINA HOME enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:, MZ 26 CS 18 PS 3
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: DIANA CATALINA HOME la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19627658 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



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

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246555-52 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246555-52
Resolucion No

23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JULIAN JARAILLO
Matricula No 740993

Direccion para Notificacién CR 9 #23- 16 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3448184
Resolucion No. 246555-52

DE: 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246555 de 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el sefior JULIAN JARAILLO identificado con C.C. No.
18618311, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 246555 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 740993 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 23- 16 en el periodo facturado
2021-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE SEPTIEMBRE 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 tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA61973AA el cual registra una lectura
acumulada de 2076 m3. Se reviso las Instalaciones del predio reclamante encontrando que el
sanitario tiene una fuga externa en el agua stop abundante, se le recomienda al usuario
reparar para evitar el desperdicio de agua potable, se tomo foto a la fuga. Situaciéon 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 Septiembre de 2021, ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacién en el consumo es por la utilizacién de servicio, los habitos de
los ocupantes del predio, y a la fuga visible por el aguastop del sanitario, en el Periodo de
Septiembre presentd una diferencia de 46 m3, avanz6 de 2009 m?® a 2055 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 SEPTIEMBRE 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIAN JARAILLO
identificado con C.C. No. 18618311 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JULIAN JARAILLO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 9 # 23- 16 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: JULIAN JARAILLO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 740993 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacion de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o0 usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han
sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los Ultimos cinco periodos, de conformidad
con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

P&?u} c)f;/mﬁﬂ ﬁ%ggm %
LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246565-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN CARLOS MUNOZ 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:

246565-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JUAN CARLOS MUNOZ
Matricula No 1590637

Direccion para Notificacién MZ C CS 4 PARQUES DE BOQUIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3448387
Resolucion No. 246565-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246565 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) JUAN CARLOS MUNOZ identificado con C.C.
No. 10032761, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246565 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1590637 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ C CS 4 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-9.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1590637, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio  |Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo
ACUEDI 2021 Septiembre 1 1290 1262 28

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1415MMRSA51187AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 24 de
septiembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Instalaciones en buen estado, medidor funcionando
correctamente, predio con 2 bafos, viven 5 personas. Lectura actual registrada en la visita
1298 m3”.



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de septiembre de 2021 a
facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el
inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos
que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio
que se cobre al suscriptor 0 usuario.” Segun la visita realizada el dia 24 de septiembre del 2021, las
instalaciones y el medidor se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al convencimiento que
los consumos se deben a la utilizacién 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.
1590637 por la Empresa, respecto al periodo de septiembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron generados por la utilizacién del
servicio, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, de igual manera queda demostrado que se aplicd la nota referente a cuotas de
instalacion domiciliaria. La Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142
de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN CARLOS MUNO?Z identificado
con C.C. No. 10032761 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
JUAN CARLOS MUNOZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ C CS 4 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: JUAN CARLOS MUNOZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1590637 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246583-52 de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ARGENIS OJEDA DIAZ 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:

246583-52
Resolucion No

27 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ARGENIS OJEDA DIAZ
Matricula No 585133

Direccion para Notificacion MZ 6 CS 3 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. 3448471
Resolucion No. 246583-52

DE: 27 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246583 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) ARGENIS OJEDA DIAZ identificado con C.C. No.
27481182, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 246583 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 585133 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 6 CS 3 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-9. Usuario se encuentra inconforme con el cobro de 26 mt3 del consumo en el
periodo de facturacion septiembre/2021, no acepta el cobro de consumos de la facturacion actual se le

explica posibles causas no acepta y reclama, viven 2 personas solicita revision y reliquidacion

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE SEPTIEMBRE DE
2021 en la que particip6 el(la) sefior(a) 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 alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° H20VA045227 el cual
registra una lectura acumulada de 142 m3. Instalaciones en buen estado medidor funcionando
correctamente, predio con 2 baros, las redes hidraulicas, la acometida y medidor se encuentran
en buen estado, no se observaron fugas.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la
empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2021 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo avanz6 de 112 a 138 m3 arrojando un consumo de 26 m3, Yy en la visita
técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

Lecturas del predio 585133 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
Servic|ao ves nactvo fuect Actod [Lect Anter_[Commmo _[fromedo [Too [Fec de ect [ooservacin
ACLEDN 2021 |_ Sepbembre 1 [E 112 = 17 ¥ L5 05202] SN OBSERYACION
ACLEDY 2021 Agesto 1 117 = 13 Y 15/08/2021 STH CBSERVACION
ACLEDS 2031 kg 1 E ) z 1 14072021 ST OESERVACTON
ACUED! 2021 e 1 77 5 1 6V 14062021 SIN OBSERVACION
SCLED 2021 Maye 1 EE 4 1% 151 155021 SIM OBSERVACION
SCUED! 2071 e 1 43 Y 19 1651 14042021 SIN DBSERVACION
ACUED! 2021 Marzo 1 24 1 13 1651 I4DY02L ST OBSERVACION
WOUED! 2021 Ferrart 1 11 2 9 18 1 140221 SIM OBSERVACION

Se le recomienda al usuario hacer revisién 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.

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 SEPTIEMBRE 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 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ARGENIS OJEDA DIAZ identificado
con C.C. No. 27481182 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)
ARGENIS OJEDA DIAZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 6 CS 3 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ARGENIS OJEDA DIAZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 585133 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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



MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los

recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE SEPTIEMBRE DE 2021

| NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Yo e o

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

Proyect6: e0350

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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 Resolucion No. 246575-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246575-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LEIDY PALACIOS
Matricula No 1603224

Direccion para Notificacion MZ 14 CS 28 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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. 3448403
Resolucion No. 246575-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246575 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LEIDY PALACIOS identificado con C.C. No.
1128846431, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246575 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1603224 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 14 CS 28 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-9

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1603224 se ha facturado de la siguiente manera:

Servicc|Afio [Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo
ACLEDI 2021 Septiembre 1 593 068 30

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
C16LA581256AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 24 de
septiembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Instalaciones en buen estado,, medidor funcionando
correctamente predio con 2 banos. Posible mala lectura. hoy la lectura es 692. Lectura actual
registrada en el sistema 692 m3”.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de septiembre de 2021 ha
facturado los consumos por promedio, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo
146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que
los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos
disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario.” Segun el reporte de la visita realizada el dia 24 de septiembre, las instalaciones y el
medidor se encuentran en buen estado, de igual manera se reporte un erro en la lectura por lo cual
se procede a reliquidar el periodo de septiembre de 2021 a 24 m3 por diferencia de lectura,



teniendo en cuenta la lectura de 692 m3, reportada en la visita, se envia OT No. 3448615 al
Departamento de Cartera solicitando la actualizacion de la lectura a 692 m3 y se solicita tomar las
medidas del caso.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos por promedio facturados a la matricula No. 1603224 por la Empresa,
respecto al periodo de septiembre de 2021, PRESENTE INCONSISTENCIA, por lo cual seran
objeto de reliquidacion por parte de este Departamento. La Empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -21137 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
2021-9 477 0 0 -4 0 -4
CONSUMO 2021-9 477 11 17 17867 27612 -9745
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-9 477 11 17 20877 32264 -11387
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-9 477 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LEIDY PALACIOS identificado con C.C.
No. 1128846431 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
LEIDY PALACIOS enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 14 CS 28 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: LEIDY PALACIOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1603224 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



fy o .

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

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246566-52 de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DANIELA SANCHEZ SEPULVEDA 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:

246566-52
Resolucion No

27 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario DANIELA SANCHEZ SEPULVEDA
Matricula No 1418409

Direccion para Notificacién MZ 6 CS 11 SEC-C.CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3448383
Resolucion No. 246566-52

DE: 27 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246566 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021 la sefiora DANIELA SANCHEZ SEPULVEDA
identificado con C.C. No. 1014241557, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
246566 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMOde la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1418409 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 6 CS 11 en
los periodos facturados 2021-8,2021-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE SEPTIEMBRE 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 tiene instalado el Medidor N° P1315MMCEL36625AA el cual registra una lectura
acumulada de 2987 m3. Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente,
predio con 2 banos 8 habitantes, sin novedades. Situacion que no da claridad sobre otra posible
causal que pueden estar generando los consumos reclamados, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
Agosto de 2021 y en el periodo de Septiembre de 2021 y ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del
servicio, lo cual es responsabilidad del usuario, se tomé lectura y el medidor presenté una
diferencia de 58 m3 y 56 m3 en el Periodo de Agosto de 2021 avanzé de 2854 m3 a 2912 m3y en
el Periodo de Septiembre de 2021 avanzé de 2912 m?® a 2968 m3, prueba fehaciente de la
diferencia de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte
del lector.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de AGOSTO de 2021 por 58 m3 y el periodo de SEPTIEMBRE de 2021 por 56 m?® son los
adecuados y no seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en
el aparato de medida, actuando de conformidad con 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 dafnos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer desde
el un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DANIELA SANCHEZ
SEPULVEDA identificado con C.C. No. 1014241557 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 DANIELA SANCHEZ SEPULVEDA enviando citacion a Direccion de Notificaciéon:, MZ 6 CS
11 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DANIELA SANCHEZ SEPULVEDA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1418409 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacion de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han
sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad
con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i

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

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246572-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246572-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario DIANA MOSQUERA
Matricula No 1780964

Direccion para Notificacién MZ 28C CS 7 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3448479
Resolucion No. 246572-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246572 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefor(a) DIANA MOSQUERA identificado con C.C. No.
1085718329, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246572 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1780964 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 28C CS 7 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-9.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1780964, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2021 actual anterior Facturado Observacion

Cobro por diferencia de
Septiembre 1273 m3 1258 m3 15 m3 15 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 24 de Septiembre de
2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FERNANDO EMILIO
TORRES MORENO “SE VISITO PREDIO, SE VERIFICO MEDIDOR, NUMERO, LECTURA Y ESTADO DEL
MISMO, SE REVISARON TODAS LAS INSTALACIONES INTERNAS Y SANITARIAS DEL PREDIO, Y
TODO ESTA EN BUEN ESTADO. NO SE PERCIBEN FUGAS, LECTURA ACTUAL 1273 m3”. Se determina
que el incremento en el consumo se debe a la utilizacion normal del servicio, se desvirtta error del lector, en el
predio no se presentan fugas que estén afectando su consumo.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1780964 por la
Empresa, respecto al periodo de Septiembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son responsabilidad del usuario y la



Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA MOSQUERA identificado con
C.C. No. 1085718329 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
DIANA MOSQUERA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 28C CS 7 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: DIANA MOSQUERA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1780964 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias 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 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 246570-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ DARY LADINO TREJOS 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:

246570-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUZ DARY LADINO TREJOS
Matricula No 1777432

Direccion para Notificacion CRA 11 # 74 - 52 VIA AEROPUERTO SIN BARRIO

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. 3448389
Resolucion No. 246570-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246570 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefor(a) LUZ DARY LADINO TREJOS identificado con
C.C. No. 29612884, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 246570 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1777432 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 2 CS 17 PS 3 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-9

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1777432 se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic| Afio | Mes nactivo |Lect Actual |Lect Anter  |Consumo Causal
ACIUEDI 2021 Septiembre 1 1569 1569 27 EL MEDIDOR MO SE PUEDE LEE

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1415MMRSA46653AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 24 de
septiembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Medidor funcionando correctamente, predio con 3 banos ya
que el medidor mide para 3 apartamentos, viven 5 personas, uno de los apartamentos esta
desocupado. Instalaciones en buen estado. anexo foto de la lectura. Lectura actual
registrada en el sistema 1594 m3”.



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de septiembre de 2021 ha
facturado los consumos por promedio, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo
146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que
los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos
disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario.” Segun el reporte de la visita realizada el dia 24 de septiembre, las instalaciones y el
medidor se encuentran en buen estado, de igual manera se reporte la lectura actual del medidor de
1594 m3, por lo cual se procede a reliquidar el periodo de septiembre de 2021 a 25 m3 por
diferencia de lectura, teniendo en cuenta la lectura de 1594 m3, reportada en la visita, se envia OT
No. 3448694 al Departamento de Cartera solicitando la actualizacién de la lectura a 1594 m3, es
importante recordarle al usuario que debe garantizar las condiciones para poder realizar una
correcta y oportuna lectura.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos por promedio facturados a la matricula No. 1777432 por la Empresa,
respecto al periodo de septiembre de 2021, PRESENTE INCONSISTENCIA, por lo cual seran
objeto de reliquidacion por parte de este Departamento. La Empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -7046 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2021-9 464 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-9 464 12 14 22775 26571 -3796
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-9 464 12 14 19491 22739 -3248
ACUEDUCTO




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ DARY LADINO TREJOS identificado
con C.C. No. 29612884 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 resolucién al sefior(a) LUZ
DARY LADINO TREJOS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CRA 11 # 74 - 52 VIA AEROPUERTO
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: LUZ DARY LADINO TREJOS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1777432 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy it .

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

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246564-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RUBILIA ALZATE TIGREROS 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:

246564-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario RUBILIA ALZATE TIGREROS
Matricula No 755744

Direccion para Notificacién CL 14 #9- 12 LC 205 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3448331
Resolucion No. 246564-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246564 de 23 DE SEPTIEMBRE DE
2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021 la sefiora RUBILIA ALZATE TIGREROS
identificado con C.C. No. 31302915, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 246564 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 755744 Ciclo: 1 ubicada en la
direccion: CL 14 # 9- 12 LC 205 en el periodo facturado de Septiembre de 2021.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2021 en la que participd la sefiora Rubilia Alzate como usuario del
servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como colaborador de la Empresa,
se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida tiene instalado el Medidor N° C16LA611207AA el cual registra una lectura
acumulada de 250 m3. Con observacion: Se revisé instalaciones y no existen fugas.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2021 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor presentd una diferencia de 27 m3, avanz6 de 221 a 248 m3, y en la
visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBILIA ALZATE
TIGREROS identificado con C.C. No. 31302915 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) RUBILIA ALZATE TIGREROS enviando citacion a Direccién de



Notificacién:, CL 14 # 9- 12 LC 205 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: RUBILIA ALZATE TIGREROS la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 755744 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy il .

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

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246560-52 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA CAROLINA SANCHEZ MEDINA 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:

246560-52
Resolucion No

23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario DIANA CAROLINA SANCHEZ MEDINA
Matricula No 19585357

Direccion para Notificacion dianacaro80@yahoo.com MIRADOR DE LLANO GRANDE

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. 3448237
Resolucion No. 246560-52

DE: 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246560 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021 la sefiora DIANA CAROLINA SANCHEZ MEDINA
identificado con C.C. No. 65795344, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246560
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 19585357 Ciclo: 6 ubicada en: CLL65B #1-02 MZ7 CS 17 en
el periodo facturado 2021-9

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE SEPTIEMBRE 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° 147124420 el cual registra una lectura
acumulada de 798 m3. Instalaciones en buen estado, medidor frenado, predio de 3 pisos 2
banos. Situacibn que evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura del periodo
reclamado.

Con relacién al consumo facturado para el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021 se registré 15 m3 que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de
que el medidor se encontraba frenado, se procedid 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 prestacion de servicios
publicos domiciliarios.

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



Ahora bien, al hacer un analisis de la informacién dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de Agosto de 2021, se
procede a ajustar por el promedio por aforo del predio de matricula Nro 19585357 es de 12 m?3, se
establece entonces que se requiere un ajuste en la facturacién y por eso es procedente reliquidar el
consumo facturado al predio en los periodos reclamados.

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. 19585357 por la Empresa,
respecto al periodo SEPTIEMBRE de 2021 por 15 m3 no son los adecuados, por lo cual, se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Septiembre de
2021 de 15 m? a 12 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -9218 detallado asi:

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

ND SUBSIDI| 2021-9 421 12 13| -7484 -8108 624
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO| 2021-9 421 12 15| 22775 28469 -5694
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2021-9 421 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2021-9 421 12 15[ 19491 24364 -4873
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2021-9 421 12 13| -8746 -9474 729
ALCANTARILLADO

Por ultimo, se evidencia el registro del Departamento de Medicién mediante la OT 3448358 para el
cambio del equipo de medida, proceso que sera llevado a cabo de acuerdo al cronograma
establecido por el Departamento encargado.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de 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 DIANA CAROLINA SANCHEZ
MEDINA identificado con C.C. No. 65795344 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  DIANA CAROLINA SANCHEZ MEDINA enviando citacion a Correo Electrénico:,
dianacaro80@yahoo.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIANA CAROLINA SANCHEZ MEDINA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19585357 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la



notificacion de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han
sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad
con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy o .

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

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246579-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246579-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario NORA BORJA

Matricula No 1794262

Direccion para Notificacién MZ 4 CS 9 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3448499
Resolucion No. 246579-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246579 de 23 DE SEPTIEMBRE DE
2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021 la sefiora NORA BORJA identificado con
C.C. No. 42123985, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 246579
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1794262 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 4 CS 9 en el
periodo facturado de Septiembre de 2021

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2021 en la que particip6 la sefiora Nora Milena borja como usuario del
servicio publico y FERNANDO EMILIO TORRES MORENO como colaborador de la
Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° 08-071883AA el
cual registra una lectura acumulada de 1413 m3. Con observacion: Se visito predio, se
verific6 medidor numero lectura y estado del mismo, Se revisaron todas las instalaciones
internas y sanitarias del predio, y todo esta en buen estado, medidor no registra consumo
con llaves cerradas.

Se encuentra mala lectura.

Al revisar el historico de lecturas en el sistema de informacion comercial, encontramos
que se presentd inconsistencia en la lectura reportada para el periodo de
SEPTIEMBRE DE 2021, lo que origind que se cobrara un consumo superior para este
periodo, se reporté una lectura actual de 1440 m3, frente a la anterior de 1390 arrojaba
una diferencia de 50 m3, pero en la revision técnica se verificé que el medidor al 24 de
Septiembre de 2021 registra 1414 m3.



Por lo tanto, consideramos procedente modificar el consumo facturado en el periodo de
SEPTIEMBRE DE 2021, el cual fue de 50 m3 al consumo promedio del inmueble que
corresponde a 27 m3, para dar asi cumplimiento al inciso primero del articulo 146 de la
Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que
los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya
hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre
al suscriptor o usuario.”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -81011 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2021-9 400 0 0 0 -2 2
DECENA
CONSUMO 2021-9 400 1 24 1624 38982 -37358
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-9 400 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-9 400 1 24 1898 45550 -43652
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NORA BORJA
identificado con C.C. No. 42123985 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
resoluciéon al senor(a) NORA BORJA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 4
CS 9 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: NORA BORJA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1794262 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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



www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's.
ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyectd: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 246595-52 de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246595-52
Resolucion No

27 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ORLANDO ALVAREZ HINCAPIE
Matricula No 1713684

Direccion para Notificacién CL 5 # 19- 20 SAN JUDAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 246595-52

DE: 27 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246595 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el sefior ORLANDO ALVAREZ HINCAPIE identificado
con C.C. No. 10077463, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 246595 consistente
en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1713684 Ciclo: 3 ubicada en: CL 5 # 19- 20 en el
periodo facturado 2021-9

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
0815MMCCAB80148AA, y una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que
para el periodo de OCTUBRE de 2018 el predio de matricula Nro. 1713684 presentaba edad 2 de
facturacién (nimero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios con servicio
residencial.) por valor de $ 55.380.00 pesos, mediante la factura N0.45135325 con limite de pago
el 24 de Octubre de 2018, situacion reiterativa hasta el periodo de AGOSTO de 2021, que
presenta edad 36 de facturacion sin pago alguno.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, se habia creado el procedimiento de corte el dia 11 de Noviembre de 2018,
el cual fue realizado el dia 12 de Noviembre de 2018, posteriormente, dada la Emergencia Nacional
y dando cumplimiento a los lineamientos establecido por el Gobierno Nacional, se desplaza el
equipo técnico a realizar la reconexion el dia 19 de Febrero de 2020, encontrando reconectado el
servicio en el predio, por lo tanto, se establece entonces que es PROCEDENTE no cobrar por el
valor del procedimiento facturado, por un valor de $ 41.792 pesos.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el sefior
ORLANDO ALVAREZ HINCAPIE, por lo tanto, la Empresa Aguas y Aguas le solicita disculpas por
los inconvenientes presentados, se busca dar al usuario la mayor eficacia y eficiencia en todos y
cada uno de los procesos realizados por la Empresa.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41792 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Lig. Fact.
RECONEXION DEL| 2021-9 484 0 0 0 41792 -41792
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en
las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de
1994 364 Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que
fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento
en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones,
acometidas, medidores o lineas. Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y
unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del
servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension. Haya o no
suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el contrato
uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar
todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas
sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato. Si el
restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla
con las obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio.

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 ORLANDO ALVAREZ
HINCAPIE identificado con C.C. No. 10077463 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. 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 ORLANDO ALVAREZ HINCAPIE enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 5 # 19-
20 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ORLANDO ALVAREZ HINCAPIE la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.



1713684 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy o .

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

Proyecté: mlramos

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 20295-52 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20295-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

RECLAMO 245751 de 23 DE AGOSTO DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 4 DE OCTUBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 5 DE OCTUBRE DE 2021

Nombre del Peticionario RUBEN DARIO CRUZ VILLANEDA
Identificacion del Peticionario 13268790

Matricula No. 452862

Direccion para Notificacion CL 76 BIS # 27 D- 08 CRUCERO DE 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. 20295-52

DE: 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20295 DE 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 245751 DE 3 DE AGOSTO DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) RUBEN DARIO CRUZ VILLANEDA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 13268790 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 245751-52 de 23 DE AGOSTO 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. 452862 Ciclo 12,
ubicada en la direcciéon CL 76 BIS # 27 D- 08, Barrio CRUCERO DE CUBA en el (los)
periodo(s) facturados(s) mayo, junio, julio y agosto de 2021.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision  argumentando que se realiz6 el destroque de los medidores y sin tener
responsabilidad el usuario, se esta realizando un cobro de consumo indebido, por meses
anteriores, solicita reliquidar consumos de mayo, junio, julio y agosto de 2021, y reintegrar
dinero, segun oficio petitorio del recurso,  al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisidon impugnada, por la cual se declar6 no
procedente la reclamacion, en la cual se le informo lo siguiente:

Con el propdsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histdrico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la variacion en el consumo se debe a la
utilizacion del servicio y los habitos de los ocupantes del predio, de tal forma, que ante su solicitud e
necesario remitirse a la Resolucion 244412-52 del 13 de Mayo de 2021, en que se informd que:

Al revisar el sistema de informacion comercial y teniendo en cuenta el reporte de la visita realizada el
dia 30 de abril y 10 de mayo del presente ario, se corroboro que efectivamente el predio con matricula
No. 452862 tiene el medidor trocado con el predio con matricula No. 1941111, por lo tanto, se procede
a enviar la OT No. 3389999 al area de mediciones solicitando el destroqué de medidores quedando
estos de la siguiente manera.

MATRICULA 452862 MEDIDOR P1315MMCEL33686AA LEC. 649 m3
MATRICULA 1941111 MEDIDOR P1815MMREL111738AA  LEC. 375 m3

Se envid la OT No. 3392788 al departamento de cartera, area de critica solicitando la actualizacion de
la lectura del predio con matricula No. 452862 a 641 m3 y del predio con matricula No. 1941111 a 356
m3 segun lectura registrada para la facturacion del periodo de abril, actualizacion que se dara en el



proximo ciclo previo a facturacion. Teniendo en cuenta los ajustes a las lecturas al predio reclamante
con matricula No. 452862 teniendo en cuenta que para el periodo de abril registraba una lectura de
356 m3 y con la revisién se determiné que el medidor se encontraba trocado al ajustar las lecturas se
encuentra una diferencia de 285 m3 pendientes por facturar los cuales seran facturados en proximos
periodos, en cuanto a la matricula No 1941111 para el periodo de abril registraba una lectura de 641
m3 y con la revision se determind que el medidor se encontraba trocado al ajustar las lecturas se
encuentra una diferencia de 285 m3 a favor del usuario por lo cual se aplicara nota crédito para el
ajuste a los cobros realizados.

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.
452862 por la Empresa, respecto a los periodos de diciembre de 2020, enero, febrero, marzo y abril de
2021, NO SON CORRECTOS, ya que se realizé cobro con medidor trocado y cuenta con un consumo
pendiente por facturar de 285 m3. La Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

()

Se observa que la empresa en el periodo de JULIO de 2021 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el equipo de medida, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio y
los habitos de los ocupantes del predio, el medidor presenté una diferencia de 13 m3, en el periodo de
Julio avanzd de 657 m3 a 670 m3, a los cuales le sumaron 50 m3 de los 285 m3 que tiene pendientes
por facturar por el destroque de medidores, para un total de 63 m3 para el periodo reclamado.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo reclamado de JULIO de 2021 SON CORRECTOS y NO seran reliquidados, ni modificados,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida de periodos
anteriores que estan pendientes por facturar y el consumo correspondiente al periodo.

Con el fin de dar respuesta al recurso de reposicion, se efectu6é andlisis de los argumentos del
usuario y de la respueta emitida por este Departamento, encontrando procedente los argumentos
del recurrente, porque no se debid cobrar los 285 m3 que corresponden a la diferencia de los
consumos, por haber estado trocado el medidor, pues es un error administrativo de la Empresa y
no responsabilidad del usuario, por lo cual, este Departamento ACCEDE a reliquidar el
consumo de los periodos de MAYO, JUNIO, JULIO Y AGOSTO DE 2021, cobrando el consumo de
acuerdo al registro del medidor P1315MMCEL33686AA asi:



. Lecturas del predio 452862 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

|An”u |I'~"Ies |n.ﬁ.r_ﬁw |Ler_t Actual |Lect Anter |Cunsumu |Prumediu |T||:u:: |Fer_ de lect |Dbservacic3n |
2021 Agosto 1 B85 670 65 47 v 19/08/2021 RECLAMACION PROCEDEMTE
2021 Agosto 2 685 670 @ qr v 19/08/2021 SIM OBSERVACION

2021 Agosto 3 B85 a0 15 47 v 19/08/2021 SIN OBSERVACION

2021 Julio 1 60 657 63 N 19/07/2021 RECLAMACION PROCEDENTE
2021 Julio 2 60 657 @ JaN 19/07/2021 SIN OBSERVACION

2021 Junio 1 657 652 ] v 19/06/2021 RECLAMACION PROCEDENTE
2021 Junio 2 637 G52 33 I3V 19/06/2021 RECLAMACION PROCEDENTE

2021 3 657 652
I O O
2 652 356

Junio

@ 33V

19/06/2021 SIN OBSERVACION

2021 Mayao 19 v 19/05/2021 MEDIDORES DESTROCADOS
2021 Mayo 3 652 356 296 19V 19/05/2021 SIN OBSERVACION

2021 Abril 1 336 329 27 17 v 19/04/2021 SIN OBSERVALCION

2021 Marzo 1 329 311 15 15 v 19/03/2021 NO SE PERCIBE DANO ES CONSUI

Por lo expuesto, SE REVOCA LA DECISION INICIAL,

periodos reclamados,

y se reliquidan los consumos de los
cobrando de acuerdo al registro del medidor. Quedando asi resuelto el

recurso de reposicion, y si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no
se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedié lo

pedido.

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen legal que
regula la prestacion 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 acciéon 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.”



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -816926 detallado asi:

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

CONSUMO 2021-5 411 11 96 17897 156193 -138296
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO| 2021-5 411 11 96 21013 183383 -162370
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2021-5 411 11 13 -8069 -9536 1467
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LADECENA | 2021-7 411 0 0 0 2 2
ALCANTARILLADO

CONSUMO [  2021-8 411 2 52 3248 84460 -81212
ACUEDUCTO

CONSUMO 2021-6 411 5 55 8135 89486 -81351
ACUEDUCTO

AJUSTE A LADECENA | 2021-7 411 0 0 -5 0 -5

CONSUMO 2021-7 411 0 50 0 81351 -81351
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO| 2021-8 411 2 52 3796 98691 -94895
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2021-5 411 11 13 -6872 -8122 1250
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2021-6 411 5 13 -3124 -8122 4998
ACUEDUCTO

2021-8 411 0 0 -4 0 -4

AJUSTE A LADECENA | 2021-8 411 0 0 -3 0 -3
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO| 2021-6 411 5 55 9551 105063 -95512
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2021-6 411 5 13 -3668 -9536 5868
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO| 2021-7 411 0 50 0 95512 -95512
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LADECENA | 2021-5 411 0 0 2 -3 1
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LADECENA | 2021-6 411 0 0 2 0 2

ALCANTARILLADO

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de

ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por RUBEN DARIO
CRUZ VILLANEDA en contra de la Resolucion No. 245751-52 de 23 DE AGOSTO DE 2021, y
REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 452862 la suma de

de facturacion.

-816926. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo



ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacién y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este Ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razdn por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Yy i 1

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

Proyecté: e0350

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



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. 20297-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20297-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
RECLAMO 245921 de 26 DE AGOSTO DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021

Nombre del Peticionario HECTOR FABIO ISAZA FLOREZ
Identificacion del Peticionario 10019595

Matricula No. 273664

Direccion para Notificacion CL 38D # 3D- 20 BYRON GAVIRIA

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. 20297-52
DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20297 DE 8 DE SEPTIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 245921 DE 19 DE AGOSTO DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) HECTOR FABIO ISAZA FLOREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10019595
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 245921-52 de 26 DE
AGOSTO 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. 273664 Ciclo 3, ubicada en la direccion CL 38D # 3D- 20, Barrio BYRON GAVIRIA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-8. 2021-09

Que el recurrente por escrito presentado el dia 8 DE SEPTIEMBRE DE 2021 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugnoé la decisién argumentando que se
encuentra inconforme con el cobro del consumo del mes de agosto, informa que hizo una revision de su bafo y tuberias y
no encuentra daro, el promedio del consumo es de 25 a 26 mts, viven 3 personas y no mantienen en la casa, salen
desde la mafana y regresan en la noche, solicitan le revisen y le indiquen donde esta la fuga, porque el medidor sigue
girando con llaves cerradas, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declardé no procedente
la reclamacion, en la cual se le informé lo siguiente:

(-..) una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedio por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al predio
practicada el dia 26 de Agosto de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por
parte del colaborador FERNANDO EMILIO TORRES MORENO “ se reviso el predio el cual no
existe fugas externa el medidor sigue registrando con toda la Illave cerrada se requiere de
revision con el geofono para detectar fuga interna. Lectura Actual 884 m3”

Se le recomienda al usuario que debe realizar revision de todas las instalaciones hidrdulicas es posible
que en el predio se presente una fuga, le recordamos al usuario que la empresa cuenta con el servicio
adicional de Revision con Gedfono que tiene un costo aproximado de $ 80.000 el cual podra ser
solicitado a través del Call Center linea 116, o hacerlo de manera particular. Le recomendamos ubicar
la fuga, realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo.

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.
273664 por la Empresa, respecto al periodo de AGOSTO de 2021, SON CORRECTOS, ya que se
esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que en los periodos de



AGOSTO Y SEPTIEMBRE el consumo presento desviacién significativa y no se habia detectado la
causa y se habia facturado el consumo total que registrd el medidor.

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 deviacidn supero el 65% al promedio histérico de consumo, y que no se determiné la
causa del incremento , este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision
atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo de los periodos de facturaciéon de
AGOSTO Y SEPTIEMBRE de 2021, cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 24 m3,
porque se presenta fuga imperceptible, 'y el personal del equipo del Geofono aun no ha efectuado la visita, la
cual se encuentra pendiente, para lo cual se generd la orden de trabajo o solicitud N° 3448558. En los
proximos dias se realizara la inspeccipon técnica. En caso de no encontrar la fuga con el géofono, usuario
debe ubicar el tramo de la tuberia deteriorada y reparar la fuga, pues el mantenimiento de la red interna es sus
responsabilidad, y asi el consumo se le normalizara.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de AGOSTO Y
SEPTIEMBRE 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 INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin 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, 0 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 cobrard el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -116231 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons.| Cons. | Valor Liqg. | Valor Fact.| Rebajado
Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2021-9 408 0 0 0 il 1
DECENA
CONSUMO 2021-9 408 11 31 17867 50351 -32485
ACUEDUCTO




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

VERTIMIENTO 2021-9 408 11 31 20877 58835 -37958
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2021-8 408 11 24 17867 38982 -21115
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2021-8 408 0 0 Al 0 Al
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2021-8 408 11 24 20877 45550 -24673
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por HECTOR FABIO ISAZA FLOREZ

contra la Resolucion No. 245921-52 de 26 DE AGOSTO DE 2021, y REVOCA Ia decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 273664 la suma de -116231. 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 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Yy i 2

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

Proyecté: e0350

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



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. 20322-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) NATALIA ACOSTA 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 20322-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

RECLAMO 246303 de 8 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021

Nombre del Peticionario NATALIA ACOSTA

Identificacion del Peticionario 1088336351

Matricula No. 324608

Direccion para Notificacion CRA 7 # 34 - 24 TORRE 3 APTO 201 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 20322-52
DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20322 DE 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246303 DE 2 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) NATALIA ACOSTA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1088336351 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 246303-52 de 8 DE
SEPTIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 324608 Ciclo 4, ubicada en la direccion BLQ 28 APTO 1, Barrio URBANIZACION 1 DE
FEBRERO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-8.

CONSIDERANDO:

Que el recurrente por escrito presentado el dia 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisiébn argumentando que se encuentra inconforme, solicita que el consumo sea facturado
por promedio con relacién a los consumos anteriores, se contraté el servicio particular de
gedfono el cual no detecto ninguna fuga, 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 Resolucion 246303-52, notificado por correo electrénico certificado suministrado
por el reclamante, en la cual se le informé lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 324608, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo L.
2021 actual anterior Diterencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura
Agosto 647 m3 611 m3 36 m3 36 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al consumo
normal del predio, se procedio por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio practicada el dia 8 de Septiembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del colaborador JHON FERNANDO RENDON *“ SE VISITO PREDIO, SE
VERIFICA MEDIDOR NUMERO LECTURA Y ESTADO DEL MISMO, SE RE VISO TODAS LAS
INSTALACIONES INTERNAS Y SANITARIAS DEL PREDIO Y TODO ESTA EN BUEN ESTADO
MEDIDOR REGISTRA CONSUMO CON LLAVES CERRADAS Lectura Actual 677 m3”



Se le recomienda al usuario que debe realizar revision de todas las instalaciones hidraulicas es posible
que en el predio se presente una fuga, le recordamos al usuario que la empresa cuenta con el servicio
adicional de Revision con Gedfono que tiene un costo aproximado de $ 80.000 el cual podra ser
solicitado a través del Call Center linea 116, o hacerlo de manera particular. Le recomendamos ubicar
la fuga, realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo.

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. 677
por la Empresa, respecto al periodo de AGOSTO de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6
procedente realizar una revision de geo6fono al predio con ocasion al recurso de reposicion
realizada el dia 24 de Septiembre de 2021, en donde el funcionario FERNANDO EMILIO TORRES
MORENO: “Se reviso el predio con el geéfono el cual se detecté fuga interna debajo del lavaplatos, se
le indico al usuario donde reparar”.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo encontrado en el Sistema Comercial y la visita realizada en donde se
evidencia que en el predio se presenta una fuga interna que esta afectando el consumo, por lo tanto, es
procedente reliquidar el consumo del periodo de Agosto de 2021 generando cobro promedio de 13 m3, por
presentarse en el predio fuga interna. Se le recuerda al usuario que debe realizar las reparaciones pertinentes,
la empresa generara los cobros por diferencia de lectura sin importar la presencia de la fuga interna, actuando
en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

En consecuencia, se procedera a MODIFICAR el consumo facturado en el periodo de AGOSTO
de 2021, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y Si
bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero
en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido.

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.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -81012 detallado asi:

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

AJUSTE A | 2021-8 408 0 0 -3 -1 -2
LA
DECENA

CONSUM | 2021-8 408 0 23 0 37358 -37358
o
ACUEDUC
TO

VERTIMIE | 2021-8 408 0 23 0 43652 -43652
NTO
ALCANTA
RILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:




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

Cuando, sin accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos
los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos 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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccidon el usuario tendrd un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la
empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las desviaciones
significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos
anteriores o0 en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la
causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores  que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor
segun sea el caso.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por NATALIA ACOSTA contra la

Resolucion No. 246303-52 de 8 DE SEPTIEMBRE DE 2021, y MODIFICA Ia decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 324608 la suma de -81012. 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 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Yy i 0

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

Proyectd: fncardona

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 20320-52 de 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BEATRIZ ELENA NARANJO GUZMAN y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectda 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 20320-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021
RECLAMO 246055 de 14 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 4 DE OCTUBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 5 DE OCTUBRE DE 2021

Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA NARANJO GUZMAN
Identificacion del Peticionario 42085932

Matricula No. 1693324

Direccion para Notificacion MZ 3 CS 18 APTO 2 VILLA DEL SUR

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. 20320-52

DE: 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20320 DE 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246055 DE 25 DE AGOSTO DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) BEATRIZ ELENA NARANJO GUZMAN, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42085932 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 246055-52
de 14 DE SEPTIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
numero consistente en COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula No. 1693324 Ciclo 9, ubicada en
la direcciéon MZ 3 CS 18 APTO 2, Barrio VILLA DEL SUR en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decision

argumentando lo siguiente:  No estoy de acuerdo con la decision de la Empresa en donde manifiesta que
debo pagar por una instalacion domiciliaria de acueducto la cual fue pagada en el afio 1991 quedando la
acometida instalada en el predio, posteriormente en el afio 2018 la Empresa retiro la acometida con el fin de
que pagara mds por la instalacion, lo anterior desconociendo el articulo 150 de la Ley 142 de 1994, solicito se
revoque la decision y se proceda a exonerar de los cobros por instalacion domiciliaria de acueducto los cuales
no debo y a la fecha son cobros inoportunos, al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6é no procedente
la reclamacion, en la cual se le informé lo siguiente:

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° A17FA2504858,
y con el propdsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso en el sistema de
informacion comercial y se evidencia para la Matricula Nro. 1693324, la facturacion generada para el
periodo de Agosto de 2021, de lo cual, se informa que:

Se evidencia la Resolucion 18155-52 de 24 de Agosto de 2018, en la que no procedid la solicitud
referente a los cobros por instalacion Domiciliaria reclamada, y se informd, asi:

Este Departamento, mediante Resolucion N° 228368-52 del 23 de julio de 2018, declaré no
procedente la reclamacion inicial, y se le informo lo siguiente:

Que en este orden de ideas, este Departamento no encuentra procedente acceder a las
pretensiones de la reclamante por cuanto, segun se constato en el software empresarial
y en la visita técnica efectuada el dia 05 de JULIO de 2018 al inmueble con matricula N°
1693324, “[Le instalaron medidor nuevo suministrado por el usuario y por parte de la
empresa suministrada caja de Proteccion y valvula de corte], la cual corresponde al
cumplido relacionado en el cumplido N°. 377227920, que la instalacion domiciliaria



referida se ejecuto en razon a la solicitud del reactivacion de la matricula y no obedece
la misma a dano alguno, por lo cual se concluye que los valores objeto de reclamo
estan ajustados a derecho, por consiguiente no sera modificados ni es procedente
modificar los mismos.

Decision que fue notificada personalmente el dia 30 de julio de 2018 y en la parte final de la
Resolucion 228368-52 del 23 de julio de 2018, se le informo que: “Conforme a lo establecido
en los articulos 154 v 159 de Ia Ley 142 de 1994, se le hace saber que contra la presente
decision tiene derecho a interponer los recursos de reposicion ante este Departamento, y
subsidiariamente el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios,

para lo cual dispone del término de cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacion
del presente oficio.”

Es pertinente, aclarar que el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 20
del Ley 689 de 2001, establece: *“... El recurso de apelacion solo se puede interponer como
subsidiario del de reposicion ante el gerente o el representante legal de la Empresa, quien
debera en tal caso remitir el expediente a la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios.”

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

Por lo tanto, el recurso de apelacion presentado por usted, no es procedente, toda vez que
debio ser subsidiario del recurso de reposicion, tal como se le informo en la Resolucion N°
228368-52 del 23 de julio de 2018, la cual se le fue notifico personalmente el dia 30 de Julio.

Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decision contenida en la Resolucion
228368-52 del 23 de julio de 2018, quedo en firme, por no haber sido recurrida oportunamente,
pues el recurso de apelacion solo se puede solicitar como subsidiario del recurso de
reposicion, el cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta
manera agotada la Via administrativa.

Siendo asi las cosas, se establece entonces que al no proceder su reclamo, ni su Recurso de
Reposicion, se descongelan los valores objeto del reclamo facturados en el afio 2018 y por lo tanto, se
generan para el periodo de Julio de 2021 y para el periodo de Agosto de 2021, de tal forma que, al no
ser procedente su solicitud se generan los cobros con la edad con que fueron congelados en el
momento del reclamo, razén por la cual, se facturan con edad 3.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de
Agosto de 2021 ES CORRECTO y NO sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el Sistema de Informacion Comercial y ha realizado las modificaciones
requeridas de acuerdo a su inconformidad no procedente.



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 consider6 ajustado a derecho efectuar analisis
de la decisién impugnada encontrando lo siguiente:

Se observa en el sistema de informacion Comercial que la Empresa a través de la Resolucion
18155-52 del 24 de Agosto de 2018 rechazd la pretension del recurrente en contra de la
Resolucion 228368-52 del 23 de julio de 2018, la cual quedd en firme, por no haber sido recurrida
oportunamente, pues el recurso de apelacion soélo se puede solicitar como subsidiario del recurso de
reposicion, el cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta manera
agotada la Via administrativa.

En el momento en que el usuario interpuso el recurso 18155 el 06 de Agosto de 2018 el sistema
automaticamente congeld el cobro por concepto de instalacion domiciliaria de acueducto y en el
momento de la Empresa rechazar el tramite del Recurso el sistema no descongelo los cobros por
este concepto.

El grupo de facturacién y cartera una vez revisada la anomalia en la matricula respecto al cobro por
instalacion domiciliaria de acueducto ejecutado en el ano 2018, la Empresa considerd pertinente
realizar la correccién en el sistema y activar el cobro al predio, pues la Empresa si ejecuté y realizé
la reactivacion del servicio en el predio. Cobro realizado a traves del Cumplido No. 377227920 por
INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO por valor de $ 867.886 diferido a 36 cuotas de $
27.598,55.

En consecuencia, se confirma los COBROS por concepto de Instalacién Domiciliaria de Acueducto quedando
asi resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el
recurrente desista expresamente de él.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO por COBRO DE CARGOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO PUBLICO.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto, Addptense 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 ningtin 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 estard a cargo 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. EI 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)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, sino fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que
se refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por BEATRIZ ELENA NARANJO

GUZMAN y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENRE Y CONFIRMA en todas sus
partes la Resolucién No. 246055-52 de 14 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 Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, Direcciéon 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 23 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Yy it .



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

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. 961-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA LUISA GIRALDO 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:

961-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 6 DE OCTUBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA LUISA GIRALDO
Matricula No 488411

Direccion para Notificacién CR 23 BIS # 74- 88 PS 2 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



Pereira, 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Senior (a):

MARIA LUISA GIRALDO
CR 23 BIS #74-88 PS 2
Teléfono: 3136460233

Radicacion: 961 del 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Matricula: 488411
Movil de la Queja: ESTADO DE LAS INFRAESTRUCTURAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIA SOLICITA REPARACION DE DANO REPORTADO
HACE VARIOS DIAS. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

Mediante solicitud radicada en Aguas y Aguas de Pereira con el numero 961 y con traslado de la
SSPD 20218002526562, del 07 de septiembre de 2021, se presenta al Departamento de Atencion
al Cliente de la Empresa Queja solicitando “REPARACION DE DANO DESPUES DEL MEDIDRO”,
al respecto nos permitimos comunicarle que:

Se procedi6 a solicitar al Subgerencia de Operaciones realizar la revisién del caso, para lo cual el
area encargada informo lo siguiente:

Es importante mencionar que desde la Subgerencia de Operaciones se encuentra pendiente
por ejecucién la Orden de trabajo de cambio de acometida de alcantarillado
namero 3383952; sin embargo, dado el estado de la red secundaria de alcantarillado
operada por la Empresa en el sector, y hasta que no se efectle cambio o reposicion de
dicha red central, no se considera viable el cambio de la acometida de alcantarillado del
predio.

Es importante mencionar que mediante oficio Aguas y Aguas de Pereira numero
152-1401.00-1204 del 30 de abril de 2021, la Subgerencia Técnica informo las gestiones al
proyecto de optimizacion de las redes de la Empresa en la Carrera 23 Bis entre Calles 74 y
75, que se relaciona con el sitio objeto de la peticion.

Ahora bien, se procedié a consulto con la Subgerencia Técnica sobre el proyecto de optimizacion
de las redes de la Empresa en la Carrera 23 Bis entre Calles 74 y 75, para lo cual se indico lo
siguiente:



Acorde con lo hablado, se envié por parte de la Subgerencia Técnica el documento de
aceptacién de la oferta con el CONSORCIO SS, por parte de la Empresa, de igual forma le
enviamos la informacién correspondiente al estado actual de la intervencion en el
mencionado sector y asi mismo le indicamos que para el desarrollo del contrato, en el
momento se efectian los siguientes procesos de legalizacion del contrato, legalizaciones
documentales, correspondientes y necesarios para la ejecucion de dichas obras que se
relacionan a continuacion:

Con la aceptacion de la oferta, se debe protocolizar el proceso de contrato, legalizacion de
pdlizas en lo correspondiente a las garantias internas de la Empresa, como las garantias por
la intervencion en procesos viales con el Municipio.

Asi mismo en lo que respecta a la comunidad se efectuara la socializacion de la obra en los
proximos dias surtida su legalizacion, correspondiente a las obras a ejecutar y la
participacién de los diferentes profesionales que hacen parte del desarrollo del proyecto en
cada uno de sus componentes: Social, Ambiental, SST, Bioseguridad, Movilidad, Técnico,
entre otros, como procesos de interaccion de la Comunidad, Empresa, Contratista.

Todo lo anterior con la finalidad de efectuar el desarrollo de las obras en una forma Integral,
que permita un buen desarrollo ante la comunidad de este sector, en el desarrollo de las
obras mediante el contrato correspondiente a la "OPTIMIZACION DE REDES DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO Y OBRAS COMPLEMENTARIAS EN LA CARRERA
BIS ENTRE 74 y 75 DEL BARRIO ORMAZA FASE 1, DEL MUNICIPIO DE PEREIRA
INCLUYE SECTORES ADYACENTES".



ACTA DE ACEPTACION DE OFERTA

La Empresa de Acueducto y Alcantarilade de Perelra 5.A.S. ESP, estd interesada en
coniratar a través de la Subgerencia Técnica, la ejecucion de obras civiles, lendientes a
optimizar la infraestructura para garaniizar la calidad y continuidad del servicio, a través de
uria persona natural o juridica que se encuentre debidamente Inscrita, calificada y
clasificada en el Registro Unico de Proponentes, acreditando su idoneidad v expariencia

Por e anterior, y teniendo en cuenta la revisién de la propuesta, EL GERENTE DE LA
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADC DE PEREIRA 5.A.5. ESP.
MANIFIESTA LA ACEPTACION DE LA MISMA PARA EJECUTAR EL SIGUIENTE
CONTRATO:

OBJETO: "OPTIMIZACION DE REDES DE ACUEDUCTD, ALCANTARILLADD Y
OBRAS COMPLEMENTARIAS ENLA CARRERA 23 BIS ENTRE CALLE 74 ¥ 75 DEL
BARRIO ORMAZA - FASE 1, DEL MUNICIPIO DE PEREIRA, INCLUYE SECTORES
ADYACENTES"

OFERENTE (CONTRATISTA): CONSORCIO 885, representado legalments por o
ingenigra WILFORT ALEXANDRO SALAZAR CARMOMA identficads con cédula de
ciudadania Mo 18.513.578 expedida en Dosquebradas.

VALOR: OCHOCIENTOS NOVENTA ¥ OCHO MILLONES DOSCIENTOS NOVENTA Y
OCHD MIL CIENTO CINCUENTA Y NUEVE PESOS (§ 898.208.158),

DURACION: NOVENTA {90) DIAS CALENDARID,

Se firma en Paredra a los,

JAIRO LEANDRO JARAMILLO RIVERA,
Gerarnte
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Con lo anterior se puede evidenciar que esta préximas a iniciar la "OPTIMIZACION DE
REDES DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO Y OBRAS COMPLEMENTARIAS EN LA
CARRERA BIS ENTRE 74y 75 DEL BARRIO ORMAZA FASE 1, DEL MUNICIPIO DE PEREIRA
INCLUYE SECTORES ADYACENTES". Intervencién requerida como fue indicado por la
Subgerencia de Operaciones, para ejecucion la Orden de trabajo de cambio de acometida de
alcantarillado numero 3383952, programada para el predio con matricula no. 488411.0 QUE LA
EMPRESA DARA A LA QUEJA.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) MARIA LUISA GIRALDO identificado con C.C. No.
42050126 por concepto de ESTADO DE LAS INFRAESTRUCTURAS de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARIA LUISA GIRALDO enviando citacion a
Direccién de Notificacion: CR 23 BIS # 74- 88 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma. De no
lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningln recurso, por tratarse de asuntos diferente a



los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,

fy i

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

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



