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. 245873-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

245873-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 42408

Direccion para Notificacion CARRERA 9 NO. 18B-15 AP062 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3429851
Resolucion No. 245873-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245873 de 17 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE AGOSTO DE 2021 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
identificado con C.C. No. 16214686, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
245873 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 42408 Ciclo: 1 ubicada en: CR 8 # 8- 37
en el periodo facturado de Agosto 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)

1 respecto a la pretensién primera, durante los ultimos periodos de facturacién la empresa
ha facturado por estricta diferencia de lectura y asi lo continuara haciendo mientras no se
presente imposibilidad técnica que no permitan toma de la misma de manera adecuada.

2. Bien, con respecto a su segunda pretension “Ajuste de la facturacién por todo el tiempo
anterior en el que no se haya determinado el consumo por estricta diferencia de lecturas del
medidor” le expresamos lo siguiente: que de conformidad a lo establecido en el cuarto
inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, que a su letra dice “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.” Su pretension en lineas generales es
IMPROCEDENTE; esto por escapar de plano al termino comprendido por la normatividad
para manifestar inconformidad con relacion a cualquier evento que ella contenga.

Sin embargo y en pro de ser garantista con el proceso, se le informa que los meses de
2021-05 y 2021-06, 2021-07 y 2021-8 (4 periodos comprendidos por la normatividad)
tampoco seran objeto del ajuste solicitado toda vez que se ha facturado de la siguiente
forma:

| Periodos | Lectura | Lectura | Diferencial Consumo | Observacion |




2021 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia de
Agosto 440 m3 440 m3 0 m3 0m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia de
Julio 440 m3 440 m3 0 m3 0 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia de
Junio 440 m3 409 m3 31 m3 31 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia de
Mayo 409 m3 389 m3 20 m3 20 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio
Art. 146-Ley 142/94)

Abril 389 m3 371 m3 18 m3 79 m3

Respecto al periodo de Abril de 2021 se procedera a reliquidar por diferencia de Lectura es
decir se cobrara los 18 m3 que registro el equipo de medida.

3. de acuerdo a la tercera pretension se procedié con la respectiva verificacién del predio
encontrando que este se realiz6 el proceso de instalacion de equipo de medida el cual
registra una lectura acumulada de 91 m3, y permitira a la empresa obtener la diferencia real
del consumo del predio.

4. En cuando a las desviaciones significativas, se le recomienda al usuario que debe
realizar revisién 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 Gedéfono 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.

5. Debe tenerse en cuenta que, el SAP, fue concebido bajo el supuesto de la proteccion
constitucional de los usuarios, mas no para el otorgamiento de peticiones que han sido
resueltas en pleno derecho y bajo el marco legal aplicable, es decir, que el SAP, no puede
convertirse en una instancia administrativa diferente a la llevada en sede empresarial, pues
desdibuja el objeto de manera sustancial del mismo, por lo cual no procede realizar
proceso de congelar consumos, ya fueron debatidos y no se presento Recurso de
reposicién y apelacién “articulo 68 del coédigo de procedimiento administrativo y de lo
contencioso administrativo ley 1437 de 2011”

6. La empresa no exigira la cancelacién de la factura como requisito para atender un
recurso relacionado con esta, sin embargo, para interponer los recursos contra el acto que
decida la reclamacion, el suscriptor debera acreditar el pago de las sumas que no han sido
objeto de recurso o del promedio del consumo de los ultimos (5) periodos.

Sobre la peticién 2.1 . La relacién de lecturas tomadas y consumos facturados en las uUltimas (23)
facturas. Se anexa imagen extraida del sistema de informacion comercial respecto a las

mismas. (se aclara que los consumos facturados para cada mes se elaboran respecto a la
informacién depositada en la casilla nActivo 1)
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2021 Agosto 2 55 440 =] SIN ANOMALIA MEDIDOR. RECIEM CAMBIADO
2021 Julio 1 440 440 1] 46 08/07/2021 SIN ANOMALIA CONVENIO NO COBRO
2021 Julio 2 440 440 1] 46 08/07/2021 EL MEDIDOR. MO SE PUEDE LEER CONVENIO NO COBRO
2021 Junio 1 440 409 31 54 08/06/2021 =] SIN ANOMALIA RECLAMACION PROCEDENTE
2021 Junio 2 440 405 30 54 08/06/2021 & SIN ANOMALIA MEDIDOR. FREMADO
2021 Junio 3 440 405 ] 64 08/06/2021 ] SIN ANOMALIA MEDIDOR. FREMADO
2021 Junio 4 440 409 31 64 08/06f2021  [@]  SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION
AR %l Mes T |r1Ach'vo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo |Promedio |Fec de lect |Ocupa |Causa| |Observaci6n
2021 Mayo 1 405 389 20 63 07/05/2021 & SIN AMOMALTA MEDIDOR. FRENADO
2021 Mayo 2 409 389 80 63 07/05/2021 = SIN AMOMALTA MEDIDOR. FRENADO
2021 Mayo 3 405 389 80 63 07/05/2021 & SIN AMOMALTA MEDIDOR. FRENADO
2021 Mayo 4 409 389 79 63 07/05/2021 = SIN AMOMALTA MEDIDOR. FRENADO
2021 Mayo 5 405 389 20 63 07/05/2021 =) SIN AMOMALTA SIM OBSERVACION
2021 Abril 1 339 37 79 63 08/04/2021 = SIM AMOMALIA MEDIDOR FREMADO
2021 Abril 2 389 37 79 63 08/04/2021 =) SIN AMOMALTA MEDIDOR. FREMADO
2021 Abril 3 389 371 75 63 08/04/2021 = SIN AMOMALTA MEDIDOR. FRENADO
2021 Abril 4 389 371 13 63 08/04/2021 = SIN AMOMALTA SIM OBSERVACION
2021 Marzo 1 371 306 78 63 08/03/2021 & SIN AMOMALTA MEDIDOR. FRENADO
2021 Marzo 2 3 366 78 71 08/03/2021 = SIN AMOMALIA MEDIDOR. FRENADO
2021 Marzo 3 371 366 5 71 08/03/2021 ] SIN AMOMALTA SIMN OBSERVACION
|Aﬁo |Mes |r1.nctivo |Lect Actual |Lect Anter |Consurno |Promedio |Fec de lect |Ocupa |Causa| Observacion
2021 Febrero 2 366 342 75 77 08f02f2021 & SIM ANOMALLA MEDIDOR FREMADO
2021 Febrero 3 366 342 75 34 08/02/2021 [&7] SIM AMOMALLA MEDIDOR FREMADO
2021 Febrero 4 366 342 85 84 08/02/2021 & SIM ANOMALLA MEDIDOR FREMADO
2021 Febrero 5 366 342 34 34 08/02/2021 [&7] SIM AMOMALLA MEDIDOR FREMADO
2021 Febrero 1 366 342 24 84 08/02/2021 & SIM ANOMALLA SIM OBSERVACION
2021 Enero i 342 301 4 33 08/01/2021 [&7] SIM AMOMALLA MEDIDOR FREMADO
2021 Enero 2 342 301 83 83 08/01/2021 = SIM ANOMALLA MEDIDOR FREMADO
2021 Enero 3 342 301 41 33 08/01/2021 [ SIM AMOMALLA SIN OBSERVACION
2020  Didembre i 301 275 32 82 07/12f2020 w1 SIM ANOMALLA MEDIDOR FREMADO
2020  Didembre 2 301 275 32 32 07/12/2020 [ SIM AMOMALLA MEDIDOR FREMADO
2020  Didembre 3 301 275 76 82 07/12f2020 w1 SIM ANOMALLA MEDIDOR FREMADO
2020  Didembre 4 301 275 26 32 07/12/2020 ] SIM ANOMALLA SIN OBSERVACION
‘Afg Mes nactee Lect Actusl Ledt Anter | Conpume Promedio Fec de et o Causal Cpervaoon
X i T M P00 5| SIN ANCIALLA
2020 Moviembre i 75 250 LF 82 Ty B SIN ANOMALLA MEDIDCR. FRENADO
M0 MNowvembre 3 75 130 5 B2 T2000 . B SN ANCMALTA SN CESSRYACION
A1 Noverbxe 4 275 256 25 BZ TAL2020: 1 ST AMOMALIA SN OBSEAVACION
2020 Ohubre L 250 296 ] B2 8/10/2020 of | SIN ANCRMALLY RECLAMACTON PROCEDEMTE
{2000 Octubvre 2 EL 248 4 BRENOMM T & SN ANOMALTA SN ORCERVACION
20X Ochiwe 3 250 46 4 22 302020 0 B SIN AMCRALLA SIN OFSERVACION
230 Sepbembre H e 221 -] B3 7NRR000 1 W SIN ANDMALIA RECLAMACTON PROCEDENTE
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Sobre la peticion 2.2 “indicar si el proceso por SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO — SAP sobre el reclamo de junio
de 2019 (respuesta 235217-52 del 25-06-2019) termind, y en este evento proporcionar copia de la resolucidn de la
Superintendencia.” Le informamos que a la fecha el proceso no ha terminado y la empresa emitié : Respuesta a:
Radicado No.: ¥20218003098681* Fecha: *03-08-2021*. Ante la SSPD la cual nos encontramos a la espera de respuesta
por parte de SSPD.

Sobre la peticién 2.3 . Informacién del radicado de expediente en la Superintendencia para el tramite de la apelacién
respecto de la reclamacién presentada en agosto de 2019 (resolucién de reposicién 19268-52 del 27-09-2019). Nos
servimos a compartirle dicha informacion
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RESOLUCION No. SSPD - 20208300028365 DEL 11/05/2020
Expediente No. 2018830330109055E
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Por la cual se decide un Recurso de Apelacidon

LA DIRECTORA TERRITORIAL OCCIDENTE DE LA SUPERINTENDENCIA DE
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

En epercicio de sus facultades y, en especial de las que le confiere el articulo 78 numeral 29, ar-
ticulos 154 y 159 de la Ley 142 de 1994, modificados por la Ley 682 de 2001 y & articulo 20 nu-
merales 1y 2 del Decreto 590 de 2002, modificado por @ articulo 2 del Decreto 2590 de 2007,
Ley 1437 de 2011 y con fundamento en los siguientes:

L ANTECEDENTES

Mediante atencién presencial ante el prestador del servicio publico de ACUEDUCTOQ, con radi-
cado N* 236043 del 15 de agosto de 2019, e sefior LEONEL DE JESUS GARCIA LADIND en
calidad de ususrio, presenta inconformidad con el cobro de 620m®, en el mes de agosto de
2019, para el inmueble con contralo N° 42408, ubicado en la direccion CR 8 # 8 - 37, Barria Vi-
lla Nueva del Municipio de Pereira — Risaraida.

Fallo:



- TEeEs,

ARTICULO PRIMERO: MODIFICAR |a decision N° N° 236043 - 52 del 20 de agosto de 2018,
proferida por la empresa EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
SAS ESP. - NUL - JAIRO LEANDRO JARAMILLO RIVERA, refirando para el periodo de
agosto de 2018 los  500m® por consumos acumuladoes, de conformidad con fa parte motiva de
la presente resolucian.

PARAGRAFO: El prestador debera dar cumplimiento a lo dispuesto en la presente resolucion,
dentro de los diez (10) dias habdes siguientes a la fecha de su ejecutoria. Vendido este término
y & mas tardar al dia habil siguiente e prestador deberd enviar a la Superintendencia de
Servicios Poblicos Domiciliarios constancia del cumplimiento, acompafiada de las pruebas
respectivas. Elincumplimiento de esta obligacion generard |a imposicion de las sanciones
previstas en &l aficulo 90 de la Ley 1437 de 2011,

ARTICULO SEGUNDO: NOTIFICAR personalmente el contenido de esta resolucidn al senor
LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO, guien puede ublcarse en la TORRE CENTRAL
OFICINA 105 BARRIO CENTRO TEL 3008122133 - 3214177181 de la ciudad de PEREIRA -
RISARALDA, haciéndole entrega de una copia de la misma; y en caso de no poderse surlir (a
notificacion personal, procédase a la nolificacion por aviso, de conformidad con lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011. De igual forma en el evento de existir aulorizacidn
expresa para efecluar la notificacion por cormeo electrdnico, se procedera conforme |o establece
&l arliculo B7 ibidem a la direccidn electrdnica; serusuano@hotmail com.

ARTICULO TERCERO: NOTIFICAR personalmente el contenido de esta resolucion al
Representanie Legal de la empresa EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.AS ESP. - NUL - JAIRD LEANDRO JARAMILLO RIVERA, o a guien haga sus
veces, quien puede ubicarse en la CARRERA 10 NO.17-55 PISO 9 de la ciudad de PEREIRA, -
RISARALDA, para su cumplimiento, haciéndole entrega de una copia de la misma; y en caso
de no poderse surtir la notificacidon personal, procédase a la notificacidn por aviso, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011, De igual forma en el
evento de existic autonzacion expresa de la prestadora para efectuar la nolificacion por cormeo

electronico, se a la direccidn efectrinica
sspd@aguasyaguas,

Respecto a su peticion 2.4 Copia de las guias de correo de citacién y notificacién por aviso de la
respuesta al reclamo de septiembre de 2019 (respuesta 19268-52 del 29-10-2019).
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a) I
LEONEL DE JESUS GARCLA LADIND
TORRE CENTRAL OFICINA 105 Barrls CENTRO
Teléfona Mo J00812H 3 3294177481
Matricula Mo 42408
Notificacidn No 19268-52 o 27 DE SEPTIEMBRE DE 2010
Cicle Ruta
Empiosa de Aguns y Aguss de Persira 54 ESP

Asurlo. RECURSO No. 10288 de D DE SEPTIEMBRE DE 2019

En cumplimionto el anlcuso 88 del Cotige Procedimiento Adminisiratvo y oe lo Contencioss Administrative Léy 1437 de 201*
[Cp & ca) favor notiicarse dentro de kb cinco (%) diss habies Siguentes & parte oo i3 fema de esle documento en nusstos
Cficimas ubicsdas e la CH. 10 Mo, 17 - 58 Centro integrado de Servicios Edificlo Torro Central, en tas ventanilas de alencidn a
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Respecto a su peticion 2.5 “Reportar si fue ejecutoriada la respuesta favorable al reclamo de diciembre
de 2019, y si la misma abarcd la facturacion de los periodos de facturacion anteriores (resolucion 237909-52
del 20 del 29-12-2019). En caso afirmativo, copia de la(s) factura(s) en fueron realizados los ajustes.” Le
informamos que el reclamo incoado ante la empresa Unicamente discutia el periodo de
diciembre de 2019, por lo que la decisién (procedente) solo cobij6é dicho periodo: re liquidd

$972882
Afa Ailezs, Humert 7 Predo  Consecill Bibd Valor Skl Walsd cerienile Vakod CAFiErs .-ai..-p-: -: tr Vil Eor s i Tv-\.ﬂ-" ey =i
47290983 | 42900 3l 6| suneeenss) sisriees sevnmaniEEEEN 20O siiezasy] 00 g0l sasiam
M5 Oegembie A72H0ORY 42408 . & 1165895 §LO7LE25 EO.4%0.025 &0 £ 1LA22 487 5 :I 51 '.; 11_
2019 Oooembre 47259083 42408 13 i § 58380 5 58,180 50 EQ £ 58,080 L 4} £7
H15 Diclembre A7IE05ET 42408 L & $11.78.570 S L1554 L0 AN A0T §0 5 1.5 888 50 £ 140851

Peticion 2.6: “Igualmente, reportar si fue ejecutoriada la resolucién favorable de la Superintendencia en
apelacion por el reclamo de marzo de 2020, y si la misma abarcé la facturacion de los periodos de
facturacidén anteriores (resolucién SSPD-20208300054365 del 17-07-2020). En caso afirmativo, copia de la(s)
factura(s) en fueron realizados los ajustes.” Le informamos que el fallo fue aplicado en fecha 7/08/2020
con observacién: fallo 20208300054365. LA SSPD REVOCO LA DECISION DEL RECURSO 19688-52 DEL
DIiA 7 DE MAYO DE 2020, DONDE SE MODIFICABA LA DECISION DEL RECLAMO 239340-52 DEL DIA 2
DE ABRIL DE 2020, EN EL SENTIDO DE ORDENAR A LA EMPRESA RELIQUIDAR EL CONSUMO DEL
PERIODO DE MARZO DE 2020 A OM3, PERDIENDO EL DERECHO AL PRECIO. ' Asi, solo se aplico el
fallo con respecto al periodo objeto de inconformidad, es decir, marzo de 2020, reliquidando



$427.718.34

Ao Mes & 7 MNumero Predio | Edad |Valor tokal Valor comiente |Valor cartera |Saldo & favor |Valor consumos Total intereses
[ wbo| 4ms02sm2| 42408] 11} § 10512632 [ETREEET] -5 427,716 1

@ 2020 Jubo 48402582 42408 11 $1L940.350  §707.262 § 11.233.088 §0 5555666  §15L.596
@ 2020 Jubo 48402582 42908 11 §11.940.350  $707.262 § 11.233.088 $0  §3535.566  §15L596

Peticidn 2.7 “Informar si la peticién presentada por la pagina web de la Empresa en octubre de 2020 fue
radicada, y si es asi proporcionar el nimero de radicacidn. Y si ya fue dada la respuesta proporcionar copia de
la misma al igual que de las guias de correo de citacion y notificacion por aviso.” La peticion fue radicada
a través del No. 241901 y fue resuelta en fecha 9/11/2020 en el sentido de NO
PROCEDENTE. Respecto a la notificacién, la misma fue surtida a través de correo
electronico con acuse de apertura y visualizacion:
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Acuse de visualizacion

Informacion detallada del acuse de visualizacion:
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El servicio de envios 47’2
de Colombia

Asi las cosas, este Departamento da por atendida la reclamacion por parte del sefor
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, procediendo sola con la reclamacién del periodo de Abril
del 2021.

Concepto Perio | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
do Liq. Fact. Liq. Fact.

AJUSTE A LA | 2021- | 421 0 0 -1 -4 3
DECENA 4

ALCANTARILL
ADO

AJUSTE A LA | 2021- | 421 0 0 -3 -1 -3
DECENA 4

NC CONTRIB | 2021- | 421 5 66 5607 74007 -68400

ALCANTARILL| 4




ADO
NC CONTRIB | 2021- | 421 5 66 4775 63034 -58258
ACUEDUCTO 4
CONSUMO | 2021- | 421 5 66 8135 107383 -99248
ACUEDUCTO 4
VERTIMIENT [ 2021- | 421 5 66 9551 126076 -116525
@) 4
ALCANTARILL
ADO

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por



ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con C.C. No. 16214686 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por _aviso el contenido de la presente
resolucion al seiior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CARRERA 9 NO. 18B-15 AP062 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 42408 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucion.

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

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

ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Nooa
iy W o W]
LUZ EMILCE ARAGON M.
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. 245885-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

245885-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

15 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

OSCAR A RESTREPO

Matricula No

849893

Direccion para Notificacion gerencia@ortocentro.comco 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. 245885-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245885 de 17 DE AGOSTOQO 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 AGOSTO DE 2021 el sefior OSCAR A RESTREPO identificado con
C.C. No. 10086998, obrando en calidad de Otros presentd RECLAMO No. 245885
consistente en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 849893 Ciclo: 2
ubicada en la direccién: CR 6 # 22- 48 en los periodos facturados de Julio y Agosto
de2021.

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

Se observa en el moédulo de facturacion que la Empresa descongel6 para el periodo de
Julio de 2021 el valor de $ 667.071.04 pesos.

Este valor descongelado obedece a que el usuario interpuso Recurso de Reposicion en
Subsidio de Apelaciéon ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, la
Empresa a través de la Resoluciéon 19401-52 del 10 de Diciembre de 2019 confirmd el
cobro por concepto de instalacién domiciliaria de acueducto y congelo el valor de $
667071.04 mientras se surtia el debido proceso ante la SSPD.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de la Resolucidén
'20208300089161' modifico el cobro por instalacién domiciliaria, la Empresa aplico el fallo y
re liquido el valor de $ 2.234.946,81 pesos. y se acredité como saldo a favor en el periodo
de Noviembre de 2020, como el predio contaba con el saldo a favor, las facturas de
Diciembre de 2020 a Julio de 2021 se cruzaron con el saldo a favor y el usuario no tuvo
que realizar pago, ahora bien al descongelar el valor de $ 667.071.04 en el periodo de julio
de 2021 es evidente que el saldo se debe cancelar dado que se aplicé en su momento los
saldos a favor y este cobro es correcto.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que el cobro facturado a la matricula No. 849893 por



la Empresa en el periodo de JULIO Y AGOSTO DE 2021, SON CORRECTOS, por lo cual
no seran objeto de reliquidacién 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 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 OSCAR A
RESTREPO identificado con C.C. No. 10086998 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
resolucién al sefior(a) OSCAR A RESTREPO enviando citacién a Correo Electrénico:,
gerencia@ortocentro.comco 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: OSCAR A RESTREPO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 849893 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 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 Resoluciéon No. 245894-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LISIMACO ALBERTO CARDOSO BRAVO 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:

245894-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LISIMACO ALBERTO CARDOSO BRAVO
Matricula No 647362

Direccion para Notificacién CR 2 A #29- 08 CAMPINA DEL OTUN

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. 3430211
Resolucion No. 245894-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245894 de 18 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE AGOSTO DE 2021 el (la) sefior(a) LISIMACO ALBERTO CARDOSO BRAVO identificado
con C.C. No. 10093535, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 245894 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 647362 Ciclo: 3 ubicada en: CR 2 A # 29- 08 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, 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. 647362 se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio [Mes nActy ¥ |Lect Actual |Lect Anter |Consumo

ACIIEDI 2021 Agosto 1 1676 1676 34
ACIUEDI 2021 Julio 1 1676 16765 33
ACIIEDI 2021 Junio 1 1676 1676 32
ACIUEDI 2021 Mayo 1 1676 16765 31
ACIIEDI 2021 Abril 1 1676 1676 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.
0315MMCCT032398AA.

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
agosto de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
JHON FERNANDO RENDON “Se visito predio, se verifica medidor numero lectura y estado
del mismo. Se reviso las instalaciones internas y sanitarias del predio, y todo esta en buen
estado. Se encuentra medidor frenado. Usuario autoriza cambio de medidor y llaves de paso.
Lectura actual registrada en la visita 1676 m3”



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

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de abril, mayo, junio, julio y agosto
de 2021 a 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 agosto de 2021, las
instalaciones se encuentran en buen estado, el medidor frenado y el predio cuenta con ocupacion
de 3 personas, de igual manera al revisar el sistema de informacién comercial se encuentra que el
predio cuenta con la OT No. 3247192 del area de Mediciones para realizar el cambio del medidor,
se procede a reliquidar los periodos de abril, mayo, junio, julio y agosto de 2021 por aforo de 12
m3, se envia OT No. 3434485 al departamento de Cartera solicitando facturar por aforo de 12 m3.

En cuanto al cambio del medidor se procedié a solicitar al Area de Mediciones la revisién del caso,
obteniendo la siguiente informacién:

Teniendo en cuenta la importancia de dar respuesta a este reclamo, el dia de ayer nos
acercamos al predio para realizar el cambio del medidor, sin embargo, no fue posible dadas
las condiciones encontradas: tuberia galvanizada y llave de 3/4", por lo cual solicitamos el
apoyo de Operaciones con el fin de agilizar el cambio y poder dar respuesta a la usuaria en
los tiempos estipulados.

Con el fin de dar respuesta a este reclamo, se cre6 la solicitud 3433772, correspondiente al
grafo 303 CAMBIO DE ACOMETIDA. En terreno se encontré un medidor de 1/2" y los bujes
soldados a la llave de paso, la llave es de 3/4". Para realizar el cambio del medidor se debe
cambiar la llave y teniendo en cuenta que la red es vieja, es necesario la reposicién de la
red, es asi que por todo lo anteriormente descrito, se solicito el traslado del caso a
Operaciones.

Segun lo indicado por el jefe CPNT, para el cambio de acometida, se debe contar con la
autorizacién del dueno del predio, es decir, que, hasta no poder surtir dicho tramite, no seria
posible realizar el cambio solicitado por el usuario en el reclamo.

Para lo cual se le solicita al usuario enviar al correo matriculas@aguasyaguas.com.co, la
autorizacién para realizar este cambio, anexando cedula del propietario del predio, si no es el
propietario, un poder autenticado y copia de la c.c., predial o certificado de tradicién, con expedicién
no mayor a 15 dias, ultima facturar de Aguas y aguas cancelada, esto con el fin de realizar el
cambio de acometida y de medidor.

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. 647362 por la Empresa,
respecto al periodo de abril, mayo, junio, julio y agosto 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 -353393 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor | Valor | Rebajado
Lig. | Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA DECENA 2021-5 490 0 0 -3 -5 2

ALCANTARILLADO
CONSUMO ACUEDUCTO 2021-5 490 12 31 19524 | 50437 | -30913

AJUSTE A LA DECENA 2021-7 490 0 0 -1 -2 1
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-6 490 12 32 22923 | 61128 -38205
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-8 490 12 34 22775 | 64529 -41754

ALCANTARILLADO
CONSUMO ACUEDUCTO 2021-8 490 12 34 19491 | 55224 | -35733

VERTIMIENTO 2021-7 490 12 33 22923 | 63038 -40115
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-4 490 12 30 22923 | 57307 -34384

ALCANTARILLADO
CONSUMO ACUEDUCTO 2021-6 490 12 32 19524 | 52064 | -32540

AJUSTE A LA DECENA 2021-4 490 0 0 -4 0 -4
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2021-4 490 0 0 0 -2 2

CONSUMO ACUEDUCTO 2021-7 490 12 33 19524 | 53691 -34167

VERTIMIENTO 2021-5 490 12 31 22923 | 59217 -36295
ALCANTARILLADO

CONSUMO ACUEDUCTO 2021-4 490 12 30 19524 | 48810 | -29286

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 Atencién 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 LISIMACO ALBERTO
CARDOSO BRAVO identificado con C.C. No. 10093535 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)
LISIMACO ALBERTO CARDOSO BRAVO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 2 A # 29- 08
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: LISIMACO ALBERTO CARDOSO BRAVO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 647362 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 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 6 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. 246092-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246092-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

15 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

LEOPOLDO GARCIA DIAZ

Matricula No

19547579

Direccion para Notificacion CL 18 # 15 - 53 APTO 102 MEJIA ROBLEDO

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. 246092-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246092 de 26 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE AGOSTO DE 2021 el (la) sefior(a) LEOPOLDO GARCIA DIAZ identificado con C.C. No.
10026439, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246092 consistente en: COBRO DE
MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19547579 Ciclo: 4
ubicada en la direccion: CL 18 # 15 - 53 APTO 102 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-8,2021-7.

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,
analisis y calificacién)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19547579, con direccion CL 18 No. 15 - 53 APTO 102 Barrio MEJIA ROBLEDO,
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL131593AA el cual registra una lectura
acumulada de 214 m3, instalado el 19 de Marzo de 2020.

Se verifica en el sistema en el mddulo de Ordenes de Trabajo la solicitud No. 3145132, el dia 27 de
Junio de 2021, por COBROS ADICIONALES con la Observacion “TRASLADAR LOS COBROS DEL
MEDIDOR DE LA MATRICULA 19547589 A LA MATRICULA 19547579 YA QUE DICHOS
MEDIDORES SE ENCONTRABAN TROCADOS . OT # 3367909 MATRICULA 19547589 TIENE EL
MEDIDOR P1315MMCEL39768AA LEC 450

MATRICULA 19547579 TIENE EL MEDIDOR P1915MMRAL131593AA LEC 143 FUNCIONA PARA
EL APTO 102", segun consta a continuacion:
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Se observa en el sistema de informacién comercial que el predio tiene instalado en terreno el medidor N°
P1915MMRAL131593AA el cual registra una lectura acumulada de 214 m3, y que en el momento
de la instalacién quedo mal grabado el equipo de medida y se gener6 el cobro a la matricula
19547589:
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Por lo expuesto anteriormente, es Procedente trasladar el cobro del equipo de medidor instalado en terreno,
pues la empresa instald el equipo de medida y el usuario no ha realizado el pago correspondiente por este,
quien debe hacerse cargo del costo de la mano de obra por instalacion y el equipo de medida, por lo tanto, se
generd cobro por mano de obra a través de los cumplidos 383566044 por Instalacion domiciliaria de Acueducto
por valor de $ 30.687,05 diferido a 24 cuotas de $ 1.401,93 de las cuales se han aplicado 2 cuotas, el cumplido
383566042 IVA por un valor de $ 5.830,54 diferido a 1 cuota por tratarse de un impuesto nacional, la cual ya se
encuentra aplicada.

Y el cumplido 383566045 MEDIDOR por un valor de $ 148.770 diferido a 24 cuotas de $ 7.427,21 de las
cuales se han aplicado 2 cuotas y el cumplido 383566043 IVA MEDIDOR por un valor de $ 28.266,30 diferido
a 1 cuota por tratarse de un impuesto nacional, la cual ya se encuentra aplicada.

Se le informa al usuario que la Empresa liquida las Ordenes de Trabajo basado en la Directiva
de Precios No. 170 del 22 de Mayo de 2019, directiva por la cual se fijan los valores de
conexiones, materiales, actividades y servicios.

La legislacion vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la conexion, reparacion y mantenimiento, la Empresa ejecuta la
orden de trabajo pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido por el
propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio.

Que al respecto es importante aclarar al usuario el concepto referente a la acometida de
acueducto que es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al registro de
corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre
bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa
son los ocasionados en las redes de distribucion o redes matrices y en concordancia se
encontrd que los materiales utilizados efectivamente corresponden a un diametro ¥2” propio de
las viviendas, como se procede ilustrar en la siguiente imagen:
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Por lo expuesto anteriormente, se concluye que la Empresa si realizé6 el cambio de medidor en el
predio con matricula 19547579 y por error se grabd cobro en otra matricula, en donde la Empresa
realiza los trabajos correspondientes pero el usuario es quien debe asumir los costos por ser el duefio
de la acometida y debe hacerse cargo del costo de la conexion.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que el cobro facturado a la matricula No. 19547579 por la Empresa, respecto al
cobro por Inst, Domiciliarias de Acueducto, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de
reliquidacién 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:

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 estara 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 seré 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)

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 LEOPOLDO GARCIA DIAZ
identificado con C.C. No. 10026439 por concepto de COBRO DE MEDIDOR de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LEOPOLDO GARCIA DIAZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 18 # 15 - 53 APTO 102
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: LEOPOLDO GARCIA DIAZ la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19547579 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 6 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 Resoluciéon No. 246103-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246103-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUZ ESTELLA MARIN CALDERON
Matricula No 1283621

Direccion para Notificacién MZ 14 CS 14 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3432609
Resolucion No. 246103-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246103 de 26 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE AGOSTO DE 2021 la senora LUZ ESTELLA MARIN CALDERON identificado
con C.C. No. 42062690, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246103 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1283621 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 14 CS 14 en los
periodos facturados 2021-7, 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE AGOSTO 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° C16LA338874AA el cual registra una lectura acumulada
de 557 m3. Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente, predio con 3
banos solo utilizan 1 bafno, no se observa que hayan fugas. Situacion que no da claridad sobre
otra posible causal que pueden estar generando los consumos reclamados, 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 Julio
de 2021 y en el periodo de Agosto 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 present6é una diferencia de 26
m3y 11 m3 en el Periodo de Julio de 2021 avanz6 de 518 m® a 544 m3 y , en el Periodo de
Agosto de 2021 avanz6 de 544 m?3 a 555 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 consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de JULIO de 2021 por 26 m3 y el periodo de AGOSTO de 2021 por 11 m3® 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 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 LUZ ESTELLA MARIN
CALDERON identificado con C.C. No. 42062690 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 LUZ ESTELLA MARIN CALDERON enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 14



CS 14 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: LUZ ESTELLA MARIN CALDERON la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1283621 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 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yoy Vf;m A U]
LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246172-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246172-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

15 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

MARIA RAMIREZ

Matricula No

1686492

Direccion para Notificacion AV LAS.AMERICAS # 100- 75 MZ 2 CS 19 LA ITALIA

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. 3433165
Resolucion No. 246172-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246172 de 30 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE AGOSTO DE 2021 el (la) sefior(a) MARIA RAMIREZ identificado con C.C. No. 42070072,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246172 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1686492 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: AV LAS.AMERICAS # 100- 75 MZ 2 CS 19 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, 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.
1686492, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Agosto 587 m3 574 m3 13 m3 13 m3 (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 03 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, EN EL PREDIO NO HAY
FUGA, ESTE PREDIO CORRESPONDE A LA CASA 19. LECTURA ACTUAL 593 m3”. 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 Agosto 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.”

Le aclaramos al usuario que El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el
nivel de ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser asumido
por el propietario. A pesar de que el usuario manifiesta que el predio se encuentra desocupado y por
ende no debe tener consumo, en la visita técnica se constatdé que el inmueble se encuentra
habitado.

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. 1686492 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.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 MARIA RAMIREZ identificado con
C.C. No. 42070072 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 RAMIREZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, AV LAS.AMERICAS # 100- 75 MZ 2 CS 19
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: MARIA RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1686492 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 6 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 Resoluciéon No. 246207-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246207-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

15 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

CARLOS ALBERTO MUNOZ

Matricula No

466425

Direccién para Notificacion

MZ 2 LT 20 SANTAFE

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. 3433208
Resolucion No. 246207-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246207 de 30 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE AGOSTO DE 2021 el sefior CARLOS ALBERTO MUNO?Z identificado con
C.C. No. 10110254, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246207 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 466425 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 2 LT 20 en los periodos facturados
2021-4, 2021-5,2021-6,2021-7,2021-8.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion).

Para iniciar, iinformamos que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley
142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “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 pronunciard y tomara
decisién 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 facturacién anteriores
a la reclamacion, es decir desde el periodo de Abril 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.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturacion es el establecido en el
inciso 3° del articulo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta Oficina Asesora Juridica senalo lo
siguiente mediante concepto SSPD 20021300000672:

El inciso 3° del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no proceden
reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
empresas de servicios publicos, se trata de un término de caducidad para el ejercicio del derecho



del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la negligencia del usuario que
no reclama en tiempo, busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no
permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los
servicios facturados en un periodo determinado.

Bajo el entendido que el termino del articulo 154 citado es mas a favor de la empresa que del
usuario, el periodo de facturacion no interesa para su contabilizacion y sélo basta que expiren los
cinco meses a partir de la fecha de expedicion que contenga la factura para que el usuario pierda el
derecho a reclamar.

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE SEPTIEMBRE DE
2021 en la que participé la sefiora Diana maria Vargas como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1515MMRSA77255AA el cual registra una lectura acumulada de 1111 m3. Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado, consumo compartido para 2 pisos, primer piso no hay
nadie, en segundo piso hace solo 3 meses la ocupan y aqui las instalaciones estan buenas,
sin anomalias. Situacién que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar
generando los consumos reclamados, diferente a la utilizacion normal del servicio.

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

Periodo Lect Lect Consumo Observacion
2021 Actual Anter
Agosto 1091 1072 19 SIN OBSERVACION
Julio 1072 1055 17 SIN OBSERVACION
Junio 1055 1034 21 SIN OBSERVACION
Mayo 1034 1011 23 SIN OBSERVACION
Abril 1011 968 43 CONSUMO PARA VARIAS FAMILIAS

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa, en el periodo de
ABRIL de 2021, en el periodo de MAYO de 2021, en el periodo de JUNIO de 2021 en el periodo
de JULIO de 2021 y en el periodo de AGOSTO de 2021, ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el equipo de medida, la variaciéon en el consumo se debe a la alta utilizacién del
servicio y los habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, se tomé
lectura y el medidor presenté una diferencia de 43 m3, 23 m3, 21 m3, 17 m® y 19 m?
respectivamente, en el Periodo de Abril de 2021 avanz6 de 968 m?® a 1011 m?3 , en el Periodo de
Mayo de 2021 avanz6 de 1011 m3 a 1034 m3, en el Periodo de Junio de 2021 avanz6 de 1034 m3
a 1055 m?3, en el Periodo de Julio de 2021 avanz6 de 1055 m3 a 1072 m3, en el Periodo de Agosto
de 2021 avanz6 de 1072 m3 a 1091 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se
desvirtué inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Cabe anotar que , la disminucién en el consumo registrado del periodo de Abril al periodo de Mayo
de 2021 y al periodo de Julio de 2021, corrobora la ausencia de fugas y dainos en el predio.



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 ABRIL de 2021 por 43 m?3 ,en el periodo de MAYO de 2021 por 23 m3, en el periodo
de JUNIO de 2021 por 21 m?, en el periodo de JULIO de 2021 por 17 m3 y en el periodo de
AGOSTO de 2021 por 19 m3, son los adecuados y no seran modificados, 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 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 CARLOS ALBERTO
MUNOZ identificado con C.C. No. 10110254 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO 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 CARLOS ALBERTO MUNOZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 2 LT 20
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: CARLOS ALBERTO MUNOZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 466425
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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 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 Resoluciéon No. 246162-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246162-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

15 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

CARLOS ANDRES CARDONA

Matricula No

13532

Direccion para Notificacion MZ 5 LT 11 HERNANDO VELEZ MARULANDA

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. 3432982
Resolucion No. 246162-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246162 de 30 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE AGOSTO DE 2021 el (la) senor(a) CARLOS ANDRES CARDONA identificado con C.C.
No. 10033719, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246162 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 13532 Ciclo: 3 ubicada en: MZ 5 LT 11 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-6,2021-8,2021-7

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. 13532, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicc|Afio |Mes nAacthy ¥ |Lect Actual |Lect Anter |Consumo

ACIEDI 2021 Agosto 1 1989 1937 52
ACLEDI 2021 Julio 1 1937 1902 35
ACIEDI 2021 Junio 1 1902 1872 30

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedi6 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 31 de
Agosto de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Posible fuga interna, se requiere el geéfono, predio con un
bano. Lectura Actual registrada en la visita 2021 m3.”

Teniendo en cuenta el reporte realizado por el funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO, se
procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al predio con geéfono, y
de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 03 de Septiembre de
2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FERNANDO
EMILIO TORRES MORENO “Se reviso el predio con el geéfono el cual se le detecté fuga
interna en varias partes del predio, nota: se le recomienda al usuario el cambio de las redes
internas, ya que dicha tuberia cumplié su vida util cambio total de las redes interna”, teniendo
en cuenta el reporte suministrado en la visita realizada el dia 03 de septiembre, en la cual se indica
que el predio presenta fuga interna, es procedente realizar reliquidacion del periodo de Junio,
Julio y Agosto de 2021 a 23 m3 por promedio, de igual manera se envi6é la OT No. 3434791 al



Departamento de Cartera solicitando realizar cobro por promedio de 23 m3 para el periodo de
septiembre de 2021 ya que el predio cuenta con fuga interna, esto con el fin de dar el tiempo
requerido para que el usuario realice la reparacion de la fuga, posterior a este periodo se procedera
a facturar por diferencia de lectura y estos consumos no seran objeto de reliquidacion, actuando en
virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
13532 por la Empresa, respecto al periodo de junio, julio y agosto de 2021, PRESENTA
INCONSISTENCIA, ya que en el predio se presenta una fuga interna, por lo cual, seran objeto de
reliquidacién por parte de este 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 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 -169344 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal [ Cons. | Cons. | Valor | Valor | Rebajado
Liq. Fact. Lig. | Fact.
CONSUMO ACUEDUCTO 2021-7 408 10 22 16270 | 35794 | -19524
VERTIMIENTO 2021-6 408 10 17 19102 | 32474 | -13372
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-8 408 10 39 18979 | 74018 | -55039
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2021-8 408 0 0 -2 -2 -1
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2021-7 408 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2021-6 408 0 0 0 -5} 5
CONSUMO ACUEDUCTO 2021-8 408 10 39 16242 | 63345 | -47103
CONSUMO ACUEDUCTO 2021-6 408 10 17 16270 | 27659 | -11389
VERTIMIENTO 2021-7 408 10 22 19102 | 42025 | -22923
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 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 Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ANDRES CARDONA
identificado con C.C. No. 10033719 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CARLOS ANDRES CARDONA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 5 LT 11 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CARLOS ANDRES CARDONA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 13532 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 6 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. 246164-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246164-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario OSVALDO RODRIGO LOPEZ LOPEZ
Matricula No 19566046

Direccion para Notificacion CR 40 B #63 - 15 MZ F CS 25 PS 2 NORMANDIA

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. 3432958
Resolucion No. 246164-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246164 de 30 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE AGOSTO DE 2021 el (la) sefior(a) OSVALDO RODRIGO LOPEZ LOPEZ identificado con
C.C. No. 12953994, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246164 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19566046 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 40 B # 63 - 15 MZ F
CS 25 PS 2 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, 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.
19566046, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Agosto 670 m3 641 m3 29 m3 29 m3 (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 06 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 NO HAY FUGAS, HABITAN LA CASA HACE 17 DIAS, SIN
ANOMALIIAS. LECTURA ACTUAL 682 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 Agosto 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 o0 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. 19566046 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 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 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 OSVALDO RODRIGO LOPEZ
LOPEZ identificado con C.C. No. 12953994 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)
OSVALDO RODRIGO LOPEZ LOPEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 40 B # 63 - 15 MZ F
CS 25 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: OSVALDO RODRIGO LOPEZ LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19566046 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 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 6 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. 246248-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) AMPARO RAVE ROMERO 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:

246248-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

15 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

AMPARO RAVE ROMERO

Matricula No

581553

Direccién para Notificacion

CR30# 16 B - 52 CENTRAL

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. 246248-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246248 de 30 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE AGOSTO DE 2021 el (la) sefior(a) AMPARO RAVE ROMERO identificado con C.C. No.
24942303, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 246248 consistente en: COBRO DE
CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 581553 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CR 30 # 16 B - 52 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
andlisis y calificacion)

REMITIDO POR LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS P+UBLICOS DOMICILIARIOS POR
COMPETENCIA CON RADICADO N° 20218002406652.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 581553, con direccion CR 30 No. 16 B — 52 Barrio CENTRAL, cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1715MMRSA93561AA el cual registra una lectura acumulada de 1343 m3.

Verificado el sistema de informacién comercial en el médulo de facturacion se evidencié que el predio en el
periodo de Abril de 2020 se encontraba en edad 4 por un valor de $ 498.800. Por no efectuarse el pago dentro
de la fecha limite y en marco de las Politicas Adoptadas por el Gobierno Nacional ante la emergencia sanitaria
por el COVID-19, para los estratos 4,5,6 clase de uso residencial, el sistema automaticamente difirié la factura
a 24 meses.



Afio Mes Numero Predio Consecutive | Edad | Estade| Valor fotal
2020 Diciembre 49285045 581553 1 11 A $1,338,800.00
2020 Moviembre 49122716 581553 2 10 A £1,216,950.00
2020 Moviembre 49122716 581553 1 10 A %1,216,950.00
2020 Octubre 48962228 581553 1 9 A $1,061,120.00
2020 Septiembre 48802128 581553 1 8 A £905,940.00
2020 Agosto 48642420 581553 1 Fi A $734,260.00
2020 Julio 48478670 581553 1 6 A £566,330.00
2020 Junio 48319409 581553 3 3 A $193,124.13
2020 Junio 48319409 581553 2 3 A £227,600.23
2020 Junio 48319409 381553 1 3 A £558,190.00
2020 Mayo 48160283 581553 2 < A $391,402.00
2020 Mayo 48160283 581553 1 5 A $191,720.00
2020 Mayo 48160283 581553 1 o E $£337,140.00
2020 Abril 48001140 581553 1 4 A $498,800.00
2020 Marzo 47842061 381553 1 3 A $468,920.00
2020 Febrero 47683005 581553 2 2 A $£302,780.00
2020 Febrero 47683095 581553 1 3 C $399,710.00
2020 Enero 47524404 581553 2 2 A $211,590.00
2020 Enero 47524404 581553 1 3 E $£338,690.00

Se le informa al usuario que durante el ano 2020 el predio nunca se encontr6 al dia en los pagos, para el
periodo de Diciembre de 2020 la facturacién se encontraba en edad 11 por un valor de $ 1.338.860 pesos. Se
verifica el médulo de pagos y estos son los efectuados por el usuario en el afio 2020:



Harbes Prodo

HitPrede
£+l

Barrie

RAVE ROMERO AMPARD

CENTRAL

ActEcoe. WIVIENDA FASILIAR

lewewr Farbrm gormaie

Forral
BEITT
236155
25510
o]

S, 000000 dpkeado -

B, 900,000 Ap 02-13-
526, SO0 000 Apdhoad 065-11-
B35, 588000 Apdkosdo 33-10-%
96,500 000 Apdhcado 308
$103, S50L000 Aphosds 3§07

BLETASELI00 Aphoada
$56, 500,000 Aplcsda
LIT, 300000 Apc e

Panos | Oires eolwea

Vior Estirda
§189, BADLOO0 ApkCado NHH-2

$1032, SE0L000 Apdkoado 0332

e ¥ie e

o FoER m
- T - R

1
L

Dwecoda OR300 & 36 B- 52
Ceiula Precia
Deccion Ayvuds  CEMTRAL

i

Ocly CIOLOSA

de tum. Integrecdn O

A A iAL

Pedhus Recmdy | Tipo Doosmenta Ay Mg
FACTURA ACL-ALC 14 |
FRCTURLA ACLI-ALC rorhd |

Feh

futs RUTAGL
Murs. Ariterasr O

Entckad
abril BT ¥ AGLIAS DF FEREIRA 5.4
Moy AGUAS ¥ AGLIAS DE PEREIRA 5.4,

CRARS ¥ AT PEREIRA

Hum Medder PLTISMPMREAITEE 1A

Consenin 545

Clase Lo RESID-EST 3 T

Estrain Estratio 3

Sunsey Lo

b

APOSTAR  APOSTAR

BRIET AR APISTAR

FRCTISA ACL-ALT Moy SCUAE Y ACLIAS OE PERETRA S &
AEO0 ok Feobverg ATUALS Y AGLIAS OF PEREIRA S A, APCETAR
1 X0 Erpre RS ¥ AGLAS OF PEREIRA £ & APCETAR
T T ermhre s ¥ ALAS TE TTETTA LA, A AN
A H1%  Movermbre AGURS ¥ AGUAS DF PERFIRA 5.4, FIP TORRE TRAL JORAMA,
AR 2019 Cciubre AGUAS Y AGLILS OF PERFIRA &4,  FED TORRE (ENTRAL JDAMA
B 2015 Sephembee AEULS T AGLIAS OF PEREIRA S 4. APOSTAR APOSTAR
ABTROD 2015 Agostn ADUAS Y AGLIAS DE PEREIRA S A APCSTAR APCSTAR
ABDRC i Julby AGUIRS Y AGUIAE [ FEREIRA S 4. APCETAR APCET AR

Por lo tanto, se desvirtlia lo manifestado por el usuario, pues para el afio 2020 sus pagos no fueron realizados
dentro de la fecha limite de pago y durante todo el afio presento mora hasta llegar al periodo de Diciembre de
2020 en edad 11.

Se verifica en el modulo de otros pagos y a la fecha se encuentra vigente el cumplido 381563418 DIFERIDO X
COVID 19 ACUEDUCTO por un valor de $ 65.769,77 diferido a 24 cuotas de $ 2.914,96 de las cuales se han
apliado 12 cuotas.

Se relacionan los pagos efectuados durante el afio 2020 y 2021:

Valor

$173,330.00
$180,380.00
$166,070.00
$169,640.00

$102,660.00

$1,574,510.00

$137,458.00
$96,930.00

$127,100.00

Estado

Aplicado
Aplicado
Aplicado
Aplicado

Aplicado

Aplicado

Aplicado
Aplicado

Aplicado

Fecha
Recaudo

04-08-21

04-07-21

04-06-21

30-04-21

30-03-21

24-02-21

02-06-20
24-02-20

24-01-20

2021

2021

2021

2021

2021

2021

2020

2020

2020

Mes

Julio
Junio
Mayo
Abril

Marzo

Febrero

Mayo
Febrero

Enero

Sucursal

APOSTAR
APOSTAR
APOSTAR
APOSTAR

APOSTAR

EEP

APOSTAR
APOSTAR

APOSTAR

Caja

APOSTAR
APOSTAR
APOSTAR
APOSTAR

APOSTAR

TORRE
CENTRAL
JORNADA

ADICIONAL

APOSTAR
APOSTAR

APOSTAR

Fecha Reg

04-08-21
17:56
04-07-21
11:00
04-06-21
16:32
30-04-21
14:43
30-03-21
19:03

24-02-21
14:50

02-06-20
17:25
24-02-20
18:42
24-01-20
14:02

Fe«

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

que los cobros facturados

a la matricula No. 1185214 por concepto de DIFERIDO X COVID 19

ACUEDUCTO, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidaciéon alguna por
parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142



de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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 AMPARO RAVE ROMERO
identificado con C.C. No. 24942303 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO PUBLICO 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)
AMPARO RAVE ROMERO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 30 # 16 B - 52 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: AMPARO RAVE ROMERO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 581553 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 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

P&?uﬁ? ufjfmﬁﬁ ﬁyig?gn ﬁ@
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. 246259-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) YENNY CAROLINA PADILLA ARENAS 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:

246259-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario YENNY CAROLINA PADILLA ARENAS
Matricula No 19626402

Direccion para Notificacion CS 418 B PS 2 CAIMALITO - LA CARBONERA

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. 3433504
Resolucion No. 246259-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246259 de 1 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 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021 la sefiora YENNY CAROLINA PADILLA ARENAS
identificado con C.C. No. 1024511204, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
246259 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19626402 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CS 418 B PS
2 en los periodos facturados.

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 6 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° P2015MMRAL136683AA el cual registra una lectura
acumulada de 32 m3. Se visito el predio se observa que no hay servicio de alcantarillado
prestado por la empresa, existe una tuberia que va a un cano, medidor funcionando
correctamente, instalaciones en buen estado.

En cuanto a la pretension de retirar el cobro por la prestacion del servicio de alcantarillado al predio
ubicado en la CS 418 B PS 2 CAIMALITO - LA CARBONERA, nos permitimos precisar, que por el
solo hecho de ser prestadora de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado, la Empresa
Aguas y Aguas se encuentra obligada al pago de impuesto de Tasa Retributiva a la Corporacion
Auténoma Regional del Risaralda CARDER, por el derramamiento de aguas residuales a las
guebradas y rios de su area de influencia.

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

De acuerdo con lo establecido en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 5, mediante el cual se
reglamenta la prestacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillando se exceptuan de la
vinculacion como usuarios del servicio de alcantarillado a aquellos usuarios que cuentan con un
sistema de tratamiento y disposicién final adecuada de aguas residuales debidamente aprobada por
la autoridad ambiental competente, cuando, no obstante, ser usuario o suscriptor del servicio de



acueducto, no exista red de alcantarillado en la zona del inmueble. (Decreto 302 de 2000, art. 7).

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

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

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

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

Aunado a lo anterior, se corrobora que este predio no cuenta con autorizacion de la CARDER, para

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

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

Por lo expuesto, anteriormente NO es procedente acceder a su pretension de retirar el cobro
por el servicio de alcantarillado, ya que el predio esta utilizando el servicio de acueducto
suministrado y facturado por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.
E.S.P. a través de la matricula 19626402, cuyas aguas servidas finalmente son vertidas al
cano del sector; yla Empresa esta obligada a cancelar el impuesto de Tasa Retributiva a la
Corporacion Autonoma Regional del Risaralda CARDER por el vertimiento de estas aguas a
los Rios.

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.

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 YENNY CAROLINA
PADILLA ARENAS identificado con C.C. No. 1024511204 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 YENNY CAROLINA PADILLA ARENAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CS
418 B PS 2 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: YENNY CAROLINA PADILLA ARENAS la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19626402 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yoy Vf;m A U]
LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246272-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MABEL GIL CARDONA 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:

246272-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

15 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

LUZ MABEL GIL CARDONA

Matricula No

191007

Direccion para Notificacién CR 31 # 15- 00 SAN LUIS GONZAGA

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. 246272-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246272 de 1 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 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LUZ MABEL GIL CARDONA identificado con C.C.
No. 31427970, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 246272 consistente en: ENTREGA
INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 191007 Ciclo: 8 ubicada en: CR 31 # 15- 00 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-08.

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 calificacion definitiva)

Que en atencién al reclamo presentado ante la Empresa el dia 01 de Septiembre de 2021, mediante el cual
el usuario expresa su inconformidad respecto de la entrega de la factura, manifiesta que no le llega la factura
fisica; lo anterior respecto al predio con matricula No. 191007, nos permitimos precisarle lo siguiente:

Que este Departamento informé de la inconformidad del reclamante por la no entrega de la factura al
Departamento de Facturacion y Cartera de la Empresa, ya que ellos son los encargados de contactar a los
contratistas de la Empresa DELTEC que reparten las facturas en todos los predios de la ciudad, por lo tanto se
realizard el seguimiento, con la finalidad de que no se vuelvan a presentar retrasos en la entrega de la factura,
lo cual fue acogido para futuras entregas por parte de la Empresa DELTEC, quienes tomaran las medidas del
caso.

Se considera entonces por parte de éste departamento que ha quedado resuelta la inconformidad de la
usuaria y se han tomado las medidas pertinentes con el fin de que en los proximos periodos se entregue la
factura en el predio de matricula N°. 191007, en la direccion CR 31 No. 15- 00 Barrio SAN LUIS GONZAGA.

Asi mismo, se le informa a la usuaria, que la Empresa también tiene disponible diferentes medios virtuales
para obtener la factura como son la pagina www.aguasyaguas.com.co, opcién imprimir factura, ingresando el
nuamero de su matricula del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o
realizar los pagos en linea y a través de la red multicolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar
los valores facturados, con lo cual evitaria el desplazamiento hasta las instalaciones de la Empresa en
los casos en los cuales no encuentre la factura en el predio.

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.



Articulo 14 de la Ley 142 de 1994, numeral 14.9. Factura de servicios publicos. Es la cuenta que una
persona prestadora de servicios publicos entrega o remite al usuario, por causa del consumo y demas
servicios inherentes en desarrollo de un contrato de prestacion de servicios publicos.

Articulo 147 de la ley 142 de 1994. Naturaleza y requisitos de las facturas. "Las facturas de los servicios
publicos se pondran en conocimiento de los suscriptores o usuarios para determinar el valor de los bienes y
servicios provistos en desarrollo del contrato 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 Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MABEL GIL CARDONA identificado
con C.C. No. 31427970 por concepto de ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
MABEL GIL CARDONA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 31 # 15- 00 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 MABEL GIL CARDONA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 191007 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 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Yy 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 Resoluciéon No. 246289-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246289-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

15 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

NOLBERTO RIOS

Matricula No

1649953

Direccion para Notificacion CL 89 #29- 86 MZ 5 CS 10 SANTA CLARA DE LAS VILLAS

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. 246289-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246289 de 1 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 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el sefior NOLBERTO RIOS identificado con
C.C. No. 18502929, obrando en calidad de Poseedor presenté RECLAMO No. 246289
consistente en: COBROS INOPORTUNOS de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1649953 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CL 89 # 29- 86 MZ
5 CS 10 en el periodo facturado 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, analisis y calificacion)

Se observa en el moédulo de facturacion que la Empresa descongel6 para el periodo de
Julio de 2021 el valor de $169.492, 456 pesos. Este valor descongelado obedece a que el
usuario interpuso Recurso de Reposicion en Subsidio de Apelacibn ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios por la inconformidad en el consumo
facturado en el periodo de Junio de 2018, la Empresa a través de la Resolucién 18171-52
del 17 DE AGOSTO DE 2018 confirmé el consumo facturado correspondiente al periodo de
Junio de 2018 y congelo el valor de $ 169.494,119 mientras se surtia el debido proceso
ante la SSPD

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de la Resolucidén
20208300029235 modificd el consumo facturado en el periodo de Julio de 2018, cobrando
por promedio de 4 mt3, y se re liquidaron los 57 mt3 restantes, reliquidacion que arrojo un
valor de $ 285.418,750 se acredité como saldo a favor en el periodo de Junio 2020, como
el predio contaba con el saldo a favor, las facturas de Junio de 2020 a Noviembre de 2020
se cruzaron con el saldo a favor y el usuario no tuvo que realizar pago, ahora bien al
descongelar el valor de $ 169.492, 456 en el periodo de julio de 2021 es evidente que el
saldo se debe cancelar dado que se aplicé en su momento los saldos a favor y este cobro
es correcto.

Se le aclara al usuario que en el momento de aplicar el fallo de la SSPD la reliquidacién el
sistema no se cruz6 con el valor congelado y por esta razén se generd el saldo a pagar por
el usuario.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que el cobro facturado a la matricula No. 125443 por
la Empresa en el periodo de JULIO Y AGOSTO DE 2021, SON CORRECTOS, por lo cual
no seran objeto de reliquidacién 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
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 NOLBERTO



RIOS identificado con C.C. No. 18502929 por concepto de COBROS INOPORTUNOS de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) NOLBERTO RIOS enviando citaciéon a Direccién de Notificacién:, CL
89 # 29- 86 MZ 5 CS 10 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: NOLBERTO RIOS la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1649953 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 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 Resoluciéon No. 246264-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246264-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

15 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

OSCAR MARTINEZ

Matricula No

1093434

Direccion para Notificacion CR 32 # 5 - 24 EL BOSQUE BARRIO EL BOSQUE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 246264-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246264 de 1 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 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) OSCAR MARTINEZ identificado con C.C. No.
4482454, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 246264 consistente en: ENTREGA
INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1093434 Ciclo: 8 ubicada en: CR 32 # 5 - 24 EL BOSQUE en el (los) periodo(s)
facturados(s).2021-08

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 calificacién definitiva)

Que en atencién al reclamo presentado ante la Empresa el dia 01 de Septiembre de 2021, mediante el cual
el usuario expresa su inconformidad respecto de la entrega de la factura, manifiesta que no le llega la factura
fisica; lo anterior respecto al predio con matricula No. 1093434, nos permitimos precisarle lo siguiente:

Que este Departamento informé de la inconformidad del reclamante por la no entrega de la factura al
Departamento de Facturacion y Cartera de la Empresa, ya que ellos son los encargados de contactar a los
contratistas de la Empresa DELTEC que reparten las facturas en todos los predios de la ciudad, por lo tanto se
realizard el seguimiento, con la finalidad de que no se vuelvan a presentar retrasos en la entrega de la factura,
lo cual fue acogido para futuras entregas por parte de la Empresa DELTEC, quienes tomaran las medidas del
caso.

Se considera entonces por parte de éste departamento que ha quedado resuelta la inconformidad de la
usuaria y se han tomado las medidas pertinentes con el fin de que en los proximos periodos se entregue la
factura en el predio de matricula N°. 1093434, en la direccion CR 32 No. 5 - 24 Barrio EL BOSQUE.

Asi mismo, se le informa a la usuaria, que la Empresa también tiene disponible diferentes medios virtuales
para obtener la factura como son la pagina www.aguasyaguas.com.co, opcién imprimir factura, ingresando el
nuamero de su matricula del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o
realizar los pagos en linea y a través de la red multicolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar
los valores facturados, con lo cual evitaria el desplazamiento hasta las instalaciones de la Empresa en
los casos en los cuales no encuentre la factura en el predio.

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.



Articulo 14 de la Ley 142 de 1994, numeral 14.9. Factura de servicios publicos. Es la cuenta que una
persona prestadora de servicios publicos entrega o remite al usuario, por causa del consumo y demas
servicios inherentes en desarrollo de un contrato de prestacion de servicios publicos.

Articulo 147 de la ley 142 de 1994. Naturaleza y requisitos de las facturas. "Las facturas de los servicios
publicos se pondran en conocimiento de los suscriptores o usuarios para determinar el valor de los bienes y
servicios provistos en desarrollo del contrato 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 Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR MARTINEZ identificado con C.C.
No. 4482454 por concepto de ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
OSCAR MARTINEZ enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CR 32 # 5 - 24 EL BOSQUE 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 MARTINEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1093434 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Yy 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 Resoluciéon No. 246268-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246268-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

15 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

LILIANA MARIA OROZCO

Matricula No

1185214

Direccién para Notificacion

CS 79 PS 2 BELMONTE BAJO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3433760
Resolucion No. 246268-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246268 de 1 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 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LILIANA MARIA OROZCO identificado con C.C.
No. 42103586, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246268 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1185214 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CS 79 PS 2 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, 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.
1185214, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Agosto 2550 m3 | 2527 m3 23 m3 23 m3 (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 06 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 CORRECTAMENT, PREDIO
CON 3 BANOS, TODO ESTA SIN FUGA ALGUNA. LECTURA ACTUAL 2554 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 Agosto 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. 1185214 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 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 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 LILIANA MARIA OROZCO
identificado con C.C. No. 42103586 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)
LILIANA MARIA OROZCO enviando citacion a Direcciéon de Notificacion:, CS 79 PS 2 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: LILIANA MARIA OROZCO la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1185214 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 6 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 Resoluciéon No. 246305-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (1a) sefior(a) LUZ DARY GONZALEZ CASTANEDA 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:

246305-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUZ DARY GONZALEZ CASTANEDA
Matricula No 1439454

Direccion para Notificacién CR 15 # 193- 46 GALICIA

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. 3434005
Resolucion No. 246305-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246305 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LUZ DARY GONZALEZ CASTANEDA identificado
con C.C. No. 30300637, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 246305 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1439454 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CR 15 # 193- 46 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-8,2021-7.

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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No0.1439454, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia de
Agosto 1517 m3 1482 m3 35m3 35 m3 lectura
(Art. 146 Ley 142/94)
Consumo por diferencia de
Julio 1482 m3 1445 m3 37 m3 37 m3 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 06 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 2 BANOS. Lectura
Actual 1533”

Es de tener en cuenta la observacién “Posible fuga interna se requiere el geéfono’ es posible que en el
predio se presente una fuga interna, se le recomienda que de forma particular contrate el servicio de geéfono
para ubicar la fuga, realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo, pues en el
momento la Empresa no cuenta con la disponibilidad del equipo del gedfono.

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. 1439454 por la
Empresa, respecto al periodo de Julio y Agosto de 2021, no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ DARY GONZALEZ
CASTANEDA identificado con C.C. No. 30300637 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) LUZ
DARY GONZALEZ CASTANEDA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 15 # 193- 46 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ DARY GONZALEZ CASTANEDA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1439454 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy o .

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. 246327-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246327-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario BERNARDO DE JESUS ESCOBAR CANO
Matricula No 947994

Direccion para Notificacion CR 17 # 82- 105 TORRE 2 APTO 202 VILLA OLIMPICA

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. 246327-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246327 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el sefior BERNARDO DE JESUS ESCOBAR CANO
identificado con C.C. No. 10078759, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
246327 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 947994 Ciclo: 13 ubicada en: CR 17 # 82- 105
TORRE 2 APTO 202 en el periodo facturado 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, efectudé los
siguientes tramites: (Radicacién, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
M1315MMCELO038955AA, y en cuanto al cobro por el servicio técnico del GEOFONO solicitado por
la usuaria, fue programado para el Equipo de la Empresa y liquidado mediante cumplidos N°
383835513 y 383835512, se le informa que efectivamente la Empresa, si buscaba prestar el
servicio para ayudar al usuario ubicar el sitio de la fuga, de acuerdo a lo que el aparato le indique.

El cobro de la revision se efectia porque este servicio no esta incluido en la tarifa que la Empresa le
liguida a los usuarios, y se hace porque la Empresa dispone de medios tecnolégicos y hace todo lo
gue este a su alcance para ubicar la fuga interna existente, situacion que denota que la Empresa
cumplié con su obligacién de ayudar a detectar la fuga, por lo tanto, el dia 05 de Agosto de 2021, el
equipo técnico se dirigié al predio para la revision con Geo6fono, de lo que informé: Se rechaza
esta visita ya que se visito el predio, el cual, el usuario manifiesta haber cancelado el
servicio del gedfono.

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos por
Gedfono e IVA realizado en el predio no son los adecuados ya que la usuaria rechaza el servicio,
por lo cual, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el sefor
BERNARDO DE JESUS ESCOBAR CANO, por lo tanto, los valores facturados seran objeto de
modificacion y reliquidacion, actuando segun la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -76978 detallado asi:



Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
INST.DO| 2021-8 462 0 0 0 64688 -64688
M
ACUEDU
CTO
IVA| 2021-8 462 0 0 0 12291 -12291

FUNDAMENTOS LEGALES

« Articulo 96 y 146 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos
domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la
recuperacion de los costos en que incurran.

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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por BERNARDO DE JESUS
ESCOBAR CANO identificado con C.C. No. 10078759 por concepto de COBRO POR SERVICIOS
NO PRESTADOS 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 BERNARDO DE JESUS ESCOBAR CANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR 17 # 82- 105 TORRE 2 APTO 202 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: BERNARDO DE JESUS ESCOBAR CANO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 947994 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 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy it .

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 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. 20286-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MILLER BENAVIDES 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 20286-52

Fecha Resolucion Recurso 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
RECLAMO 245912 de 23 DE AGOSTO DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MILLER BENAVIDES

Identificacion del Peticionario 10133229

Matricula No. 239426

Direccion para Notificacion CR 9 #23- 17 LC 00 LAGO URIBE

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. 20286-52

DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20286 DE 30 DE AGOSTO DE 2021 SOBRE RECLAMO
No. 245912 DE 18 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) MILLER BENAVIDES, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10133229 interpuso dentro
de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No. 245912-52 de 23 DE AGOSTO DE 2021,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 239426 Ciclo 1, ubicada en la
direccion CR 9 # 23- 17 LC 00, Barrio LAGO URIBE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 30 DE AGOSTO DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién argumentando que se encuentra inconforme con el cobro de 33 m3 facturados en el
mes de agosto , manifiesta que el predio estd desocupado hace cuatro meses 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:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
239426, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Cobro por diferencia de lectura
Agosto 163 m3 130 m3 33 m3 33 m3

(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 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 23 de Agosto 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 CON LLAVE DE PASO CERRADA, EL LOCAL
ESTA DESOCUPADO, SE LLAMA TELEFONICAMENTE AL RECLAMANTE Y DICE ESTAR OCUPADO,
COMO ASI MISMO CONFIRMA LA CONDICION DEL PREDIO, SIN ANOMALIAS. Lectura Actual 163” Se
desvirtua error del lector.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Agosto 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.”

Se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector, porque en la actualidad el medidor esta registrando 163 m3
y aunque el usuario manifieste que el predio se encuentra desocupado en el periodo de Agosto de 2021 avanzo
de 130 m3 a 163 m3 arrojando una diferencia de 33 m3, los cuales se facturaron en su totalidad, se le
recomienda al usuario cerrar las llaves de paso si el predio se encuentra desocupado.

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

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. 239426 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 considerd ajustado a
derecho efectuar andlisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasién de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 23 de Agosto de 2021 donde se constatd
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 163 m3,
instalaciones en buen estado, no se detecté dafio alguno.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  AGOSTO de 2021, y se confirmd la lectura, se
determin6 que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Facturacion cobro el consumo total que
registro el medidor, el cual avanzé en este periodo 33 m3.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd6 demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio historico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacion de  AGOSTO de 2021, cobrando el consumo promedio
histérico, equivalente a 5 m3.



LA 1T LAy

Nombre Predio  SANTANA BENAVIDES RLBEN-DARIO Direcdén  CR'9 # 23- 17LC 00
r & odio
Estado ACTIVO e P
Mum Medidor P1515MMRSAGE 10144 Predio 23945 .. lccos 1 Ruta RUTAG
Consecutiva 113950 Telefana s6n 10 Pz, Ariisae
Clase Usp COMERCTAL 4 Tipo predic URBANO &
Estrato Estrato 6 c-i; i ke .
Servidy | Afio [tec it et achalllect Anter_Concumo_[promecio [Tpo [Dias ConsifFoto  [Inicial Gido_[Final Cida
ACUEDUCTO 202 Agosto 1 163 130 33 5 30 09-07-21 07-08-21
ACUEDUCTO 2021 Julio 1 130 130 0 5V i 09-06-21 08-07-21
ACUEDUCTD 2021 Junio 1 130 179 1 By 32 03-05-21 08-05-21
ACUEDUCTO 2021 Mayo 1 129 127 2 8 29 09-04-21 07-05-21
ACUEDUCTD 2021 Abril 1 127 11 & gy 31 09-03-21 08-04-21
ACUEDUCTOD 2021 Marzo 1 121 112 g C 2 09-02-21 08-03-21
ACUEDUCTO 2021 Febrera 1 112 103 g 8y 31 09-01-21 08-02-21
ACUEDUCTO 2021 Enera 1 103 92 11 7V 32 08-12-20 08-01-21

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de de  AGOSTO de
2021, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y si bien
procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular
se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido.

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

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuaciéon 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 199%4.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -156511 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2021-8 470 5 33 5570 36764 -31194
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2021-8 470 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2021-8 470 5 33 9490 62631 -53141
ALCANTARILLADO




NC CONTRIB ACUEDUCTO 2021-8 470 5 33 4767 31463 -26696

CONSUMO ACUEDUCTO 2021-8 470 5 33 8121 53600 -45479

AJUSTE A LA DECENA 2021-8 470 0 0 -3 0 -3

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades
en la medicién del consumo, razon por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado
del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la 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 que a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen
consignados deben ser claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del
documento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MILLER BENAVIDES en contra de la

Resolucién No. 245912-52 de 23 DE AGOSTO DE 2021, y REVOCA |a decisién anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 239426 la suma de -156511. Dicha acreditacién 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 notificacion 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,
razén por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y el archivo
del expediente, porque se accedid a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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 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. 20290-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIO GOMEZ ARANGO 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), razo6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20290-52

Fecha Resoluciéon Recurso 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

RECLAMO 246077 de 31 DE AGOSTO DE 2021

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso

15 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MARIO GOMEZ ARANGO
Identificacion del Peticionario 10104520
Matricula No. 70086

Direccion para Notificacion

CR 13 # 3- 13 LA JULITA

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. 20290-52
DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20290 DE 2 DE SEPTIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246077 DE 26 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) MARIO GOMEZ ARANGO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10104520
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 246077-52 de 31 DE
AGOSTO DE 2021, mediante la cual se declar6 PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
70086 Ciclo 8, ubicada en la direcciéon CR 13 # 3- 13, Barrio LA JULITA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 02 DE SEPTIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decision
argumentando su inconformidad con el cobro de 100 m3 de consumo en el periodo de facturacion de
Agosto de 2021, manifiesta que no esta de acuerdo con la respuesta de la empresa porque hay
inconsistencias en la Resolucion y la Empresa no efectud la reliquidacion, al respecto me permito precisar
lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 Procedente la
reclamacion a través de la Resoluciéon 246077-52, Se aclara que la notificacion de la Resolucion se
realizd a través del correo electronico que suministro la reclamante en la cual se le informé lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 31 DE AGOSTO DE 2021 en la
que participo el(la) sefiora(a) Mario Gomez Arango como usuario del servicio y JHON FERNANDO
RENDON como colaborador de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C17LA110976AA el cual registra
una lectura acumulada de 6236 m3. Con observacion: Se visito predio, se verifica medidor nimero lectura
y estado del mismo, se reviso todas las instalaciones internas y sanitarias del predio, y todas estan en
buen estado, sanitarios, lavamanos, orinal, medidor registra consumo con llaves cerradas, al momento de
llegar al predio las llaves de paso estan cerradas, al abrir el medidor empieza a rejistrar consumo.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante el periodo de
AGOSTO DE 2021 no se presento diferencia de lectura del medidor, frente al periodo anterior (6236 M3)
pero el lector reporté en el sistema la novedad de medidor frenado, razén por la cual el sistema le liquidé
consumo promedio equivalente a 100 m3, mas los cargos fijos.



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.

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

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 que a través de la Resolucién 246077-52 de 31 de Agosto de 2021, la Empresa declard
PROCEDENTE vy consider6 pertinente reliquidar el periodo de Agosto de 2021 a consumo por diferencia de
lectura, pero por error no se reliquido en el sistema el consumo facturado en este periodo, por lo tanto, se
procede a reliquidar el periodo de Agosto de 2021 a 0 m3 consumo por diferencia de lectura.

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

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

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la 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.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -558963 detallado asi:

Concepto Periodo Causal | Cons. | Cons. Valor Valor | Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2021-8 470 0 100 0 162424 -162424
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-8 470 0 100 0 95343 -95343
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-8 470 0 100 0 189790 -189790
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-8 470 0 100 0 111407 -111407
ALCANTARILLADO




AJUSTE A LA DECENA 2021-8 470 0 0 -5 -2 -3

AJUSTE A LA DECENA 2021-8 470 0 0 0 -4 4
ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 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 cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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

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

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 MARIO GOMEZ ARANGO contra

la Resolucion No. 246077-52 de 31 DE AGOSTO DE 2021, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto
en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 70086 la suma de -558963. 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 6 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 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. 20292-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20292-52

Fecha Resolucion Recurso 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

RECLAMO 246005 de 30 DE AGOSTO DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario ANGELICA MARIA PATINO TABORDA
Identificacion del Peticionario 1088335181

Matricula No. 1019694

Direccion para Notificacion CR 8 # 10- 05 APTO 401 VILLAVICENCIO

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. 20292-52
DE: 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20292 DE 3 DE SEPTIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246005 DE 23 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) ANGELICA MARIA PATINO TABORDA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1088335181 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 246005-52
de 30 DE AGOSTO DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 1019694 Ciclo 1, ubicada en la direccion CR 8 # 10- 05 APTO 401, Barrio VILLAVICENCIO en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 03 DE SEPTIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que se encuentra inconforme con el cobro de 25 m3 facturados en el

mes de agosto , manifiesta que es una persona sola y su promedio es de 7 de mts. al respecto
me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se declar6 no
procedente la reclamacion, en la cual se le informd lo siguiente:

Que el 30 DE AGOSTO DE 2021,personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplaz6 al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, Se visit6 el
predio el cual se encuentra solo, se observa medidor por 5 minutos el cual no genera ningun registro lo
gue nos indica que no existen fugas al interior del predio, se llama a la usuaria la cual manifiesta que
se encuentra fuera de la ciudad, no se observan anomalias, sin embargo, se determin6 que cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P2015MMRAL136019AA el cual registra una lectura acumulada de 50 m3 Se revis6 la
acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa facturé consumo promedio de 5 m3, en
el periodo de Julio de 2021 por la imposibilidad técnica de determinar el consumo, y en el periodo de
Agosto de 2021, se reportd la lectura correcta, y el Grupo de Previa a la facturacion, ajusto el
consumo total de 30 m3, descontando es consumo promedio de 5 m3 ya facturado ya que era una
lectura acumulada de dos periodos de facturacion, quedando un consumo de 25 m3 facturado en el
periodo de AGOSTO DE 2021, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, en la
visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

El consumo se factura con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de
1994 establece: "La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan;



a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario."

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de AGOSTO DE 2021 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

Con ocasién de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 30 de Agosto de 2021 donde se constatd
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 50 m3,
instalaciones en buen estado, no se detect6 dafio alguno.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  AGOSTO de 2021, y se confirmé la lectura, se
determin6 que fue utilizacién del consumo, por lo cual el Grupo de Facturacién cobrd una vez descontado
el consumo promedio de Julio de 2021, el cual arrojo una diferencia de 25 m3 facturados en su totalidad.

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
queddé demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio historico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacién de  AGOSTO de 2021, cobrando el consumo promedio
histérico, equivalente a 5 m3.
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En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de de AGOSTO de
2021, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del

régimen legal que regula la prestacidn de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 199%4.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -66864 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. | ValorlLig.| Valor |Rebajado
Lig. Fact. Fact.
ND SUBSIDI 2021-8 470 5 13 -1205 -3133 1928
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-8 470 5 25 8121 40606 -32485
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-8 470 5 25 9490 47448 -37958
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-8 470 5 13 -1031 -2682 1650
ACUEDUCTO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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



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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ANGELICA MARIA PATINO

TABORDA contra la Resolucién No. 246005-52 de 30 DE AGOSTO DE 2021, y REVOCA |a decision anterior
por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1019694 la suma de -66864. Dicha acreditacién 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 6 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. 945-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) LADY GALVEZ OSPINA 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:

945-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: ACCEDE

Fecha del Aviso

15 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

LADY GALVEZ OSPINA

Matricula No

19626689

Direccion para Notificacion CL 3 ESTE #9 - 18 PS 3 ALFONSO LOPEZ

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, 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Senor (a):

LADY GALVEZ OSPINA
CL3ESTE#9-18PS3
Teléfono: 3165439317

Radicacion: 945 del 25 DE AGOSTO DE 2021

Matricula: 19626689 ]

Moévil de la Queja: INCONFORMIDAD EN LA ATENCION DE CONDICIONES DE
SEGURIDAD O RIESGO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: HACE DOS MESES LA EMPRESA REALIZO
LA INSTALACION DEL CONTADOR DE AGUA EN EL PREDIO UBICADO EN LA CALLE
3E # 9B-18 PISO 3, BARRIO ALFONSO LOPEZ. PARA DICHA INSTALACION SE
REQUIRIO ROMPER UNA PARTE DE LA CALLE, JUNTO A LA CASAY A LA FECHA
ESTE HUECO AUN ESTA ALLI, PUES LA EMPRESA NO LO HA TAPADO, ES ]
PREOCUPANTE YA QUE CON TANTA LLUVIA EL AGUA SE ESTA EMPOZANDO ALLI'Y
SE ESTA FILTRANDO POR EL ANDEN. ME HE COMUNICADO VIA TELEFONICA EN
VARIAS OCASIONES SIN RECIBIR RESPUESTA ALGUNA A MI PETICION. VER ANEXO
PRESENTA QUEJA POR ESCRITO

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

En atencién a su escrito petitorio radicado el 25 Agosto de 2021, mediante el cual solicita
realicen la visita técnica para que sea tapado el hueco que se dej6 en el predio, al respecto
comedidamente me permito precisar lo siguiente:

En atencién solicitud me permito informar que el problema citado, se procedié por parte del
Departamento de Agua Potable a atender dicha situacién con la orden de trabajo N°
3423207 del 5 de Septiembre de 2021 realizando las acciones pertinentes para dar
solucién a los inconvenientes presentados.

De igual modo, por parte del Departamento de Servicio al Cliente se le presentan excusas



al usuario por los contratiempos presentados.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) LADY GALVEZ OSPINA
identificado con C.C. No. 34058577 por concepto de INCONFORMIDAD EN LA ATENCION
DE CONDICIONES DE SEGURIDAD O RIESGO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) LADY GALVEZ OSPINA
enviando citacion a Direccion de Notificacién: CL 3 ESTE # 9 - 18 PS 3 haciéndole entrega
de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en
los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

Yy i 1

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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 7714-52 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS EDUARDO VELASQUEZ ESCOBAR y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificaciéon personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a
lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n
por la cual se esta notificando por medio de este acto:

7714-52
Resolucion No

6 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUIS EDUARDO VELASQUEZ ESCOBAR
Matricula No 222018

Direccion para Notificacién CR 3 # 26- 37 PRIMERO DE MAYO

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, 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Seor:

LUIS EDUARDO VELASQUEZ ESCOBAR
CR 3 # 26- 37 - PRIMERO DE MAYO
Teléfono: 3225133025

PEREIRA

Radicacion: No. 7714 Radicado el 24 DE AGOSTO DE 2021
Matricula: 222018 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: "TEL:

NOTA IMPORTANTE: SE LE INFORMA AL USUARIO QUE EL CORREO PARA ENVIO DE
CITACIONES Y NOTIFICACIONES ES CORREO CERTIFICADO, POR LO QUE SI NO HAY UNA
PERSONA QUE RECIBA SERA DEVUELTO A LA EMPRESA. "

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

En atencion a la peticién radicada el 24 DE AGOSTO DE 2021 mediante solicitud referente a la
matricula Nro. 222018, la Subgerencia Comercial Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar en nuestro Sistema de Informacion
Comercial y la informacion registrada del predio en mencién, se informa que:

Se evidencia el cambio de acometida realizado en el predio mediante la OT 3368540, por lo cual, se
remite solicitud para hacer revisién por la Subgerencia de Operaciones para la obra pendiente por
terminar, quienes realizan el proceso y a su vez la subgerencia de operaciones, informa que: fue
atendida el dia 5 de septiembre de 2021.

La empresa Aguas y Aguas de Pereira le solicita disculpe dicho impase, y agradece su
preocupacion y la proteccion de nuestro recurso hidrico, nuestra empresa busca cada dia dar la
mejor atencion con eficiencia y eficacia a cada uno de nuestros usuarios.

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 solicitud de informacion presentada por el sefior LUIS EDUARDO
VELASQUEZ ESCOBAR, identificado con C.C. No 10013601 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.



Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) LUIS EDUARDO VELASQUEZ
ESCOBAR enviando citacion a Direccion de Notificacion: CR 3 # 26- 37 - PRIMERO DE MAYO
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 0

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

Proyectd: miramos

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



