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. 245973-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

245973-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 17 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario HORACIO DE JESUS GIRALDO ARIAS
Matricula No 49064

Direccion para Notificacién CL 4 #12- 32 LOS ANDES

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. 245973-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245973 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE AGOSTO DE 2021 el sefior HORACIO DE JESUS GIRALDO ARIAS
identificado con C.C. No. 10284055, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 245973 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
49064 Ciclo: 8 ubicada en: CL 4 # 12- 32 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, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Se observa en el modulo de facturacién que la Empresa descongel6 para el periodo de
Julio de 2021 el valor de $66.565,429. Este valor descongelado obedece a que el usuario
interpuso Recurso de Reposicion en Subsidio de Apelaciéon ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios por la inconformidad en el cobro de instalacién domiciliaria
facturada en el periodo de OCTUBRE DE 2018, la Empresa a través de la Resolucion
18484-52 del 16 DE NOVIEMBRE DE 2018 confirmé los valores facturado
correspondientes a instalacion domiciliaria y congelo el valor de $ 379.089.4. mientras se
surtia el debido proceso ante la SSPD.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de la Resolucion
'20208300020515'revoco la decision tomada y ordeno el retiro del cobro por concepto de
instalacion domiciliaria, se re liquido 1 cuota cobrada por valor de $77.000 y se acredité
como saldo a favor en el periodo de Abril de 2020, como el predio contaba con el saldo a
favor, la factura de Mayo a Agosto de 2020 se cruzaron con el saldo a favor y el usuario no
tuvo que realizar pago, al descongelar el valor de $ 66.565,429 en el periodo de julio de
2021, el diferido No. 377924537 se activo y se inici6 nuevamente el cobro de las cuotas,
por lo cual se procedié a solicitar la anulaciéon de este cumplido y se procede a reliquidar el
cobro de 1 cuota facturada por concepto de instalacién domiciliaria en el periodo de agosto
de 2021 por valor de $ 14.844,36, dando asi cumplimiento a la Resolucién
20208300020515 emitida por la SSPD.



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. 49064 por
la Empresa en el periodo de AGOSTO DE 2021, PRESENTA INCONSISTENCIA, por lo
cual seran objeto de reliquidacién por parte de este Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -14844 detallado asi:

Concepto Perio | Caus | Cons. | Cons. | Valor | Valor | Rebaja
do al Liq. Fact. | Liq. | Fact. do

INST.DOM 2021-| 462 0 0 0 14844 | -14844
ACUEDUCTO 8

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HORACIO DE JESUS
GIRALDO ARIAS identificado con C.C. No. 10284055 por concepto de COBRO DE OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al senor(a) HORACIO DE JESUS GIRALDO ARIAS enviando citacién a
Direccion de Notificacién:, CL 4 # 12- 32 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: HORACIO DE JESUS GIRALDO ARIAS la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 49064 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246013-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246013-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

17 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

MIGUEL OBANDO

Matricula No

346353

Direccién para Notificacion

CR 5 #41- 16 SANTA ELENA

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. 246013-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246013 de 23 DE AGOSTOQO DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE AGOSTO DE 2021 el sefior MIGUEL OBANDO identificado con C.C.
No. 4344629, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 246013
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 346353 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: CR 5 #
41- 16 en el periodo facturado de Agosto de 2021.

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

Con relacién al consumo facturado, para el Periodo de Agosto de 2021 se registré 0 m3,
que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién,
acerca de que el medidor no se pudo leer, se procedid a generar facturacion por convenio
de no pago.

Cabe anotar, que el usuario es responsable de propiciar las condiciones necesarias para el
acceso del equipo técnico al equipo de medida, garantizando con ello un adecuado y
correcto registro de las lecturas del consumo del predio.

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

Ahora bien, el periodo de Agosto de 2021 se facturo por promedio y no se obtuvo la lectura
del equipo de medida y la actualizacion de la lectura se genera cuando se tiene diferencia,
para el proximo periodo que se logre tomar la diferencia en el medidor el sistema generara
los ajustes correspondientes de la facturacion.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion



Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No.
346353 por la Empresa, respecto al periodo de AGOSTO DE 2021, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de cobro por promedio, facultados ampliamente por el
ordenamiento juridico, por lo cual, no seran objeto de reliquidacion por parte de éste
Departamento

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MIGUEL
OBANDO identificado con C.C. No. 4344629 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MIGUEL OBANDO enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
CR 5 # 41- 16 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: MIGUEL OBANDO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 346353 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 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246202-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246202-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

17 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

RICHAR GAVIRIA

Matricula No

439919

Direccién para Notificacion

MZ G CS 115 LA ISLA DE CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3433217
Resolucion No. 246202-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246202 de 30 DE AGOSTO DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE AGOSTO DE 2021 el (la) sefior(a) RICHAR GAVIRIA identificado con C.C. No.
1087997395, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246202 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 439919 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ G CS 115 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 de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 439919 se ha facturado de la siguiente manera:

Servidic|Afio | Mes nactivo |Lect Actual |Lect Anter | Consumo Observaddn

ACUEDI 2021 Agosto 2 923 317 106 SIM QBSERVACION
ACUEDI 2021 Agosto 3 923 817 106 SIN OBSERVACION
ACUEDI 2021 Julio 1 317 752 55 SIN OBSERVACION
ACLIEDI 2021 Junio 1 752 624 80 Cons.Pendte x facturar R
ACUEDI 2021 Junio 2 762 624 138 SIN QOBSERVACION
ACUEDI 2021 Mayo 1 624 530 94 NO SE PERCIBE DARD ES
ACUEDI 2021 Mayo 2 624 530 94 5IN OBSERVACION
ACUEDI 2021 Abril 1 530 458 72 FUGA VISIBLE EM TAMCQUE
ACUEDI 2021 Abril 2 530 458 72 5IM OBSERVACION

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.
P1915MMRAL127749AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 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,
consumo compartido para piso 1 y 2 se revisan las instalaciones de los dos pisos y no se
detectan fugas. Lectura actual registrada en la visita 979 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 mds de cinco (5)
meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este
Departamento se pronunciard y tomara decision administrativa respecto de lo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco
(5) periodos de facturacion. Esto es, abril, mayo, junio, julio y agosto de 2021.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de abril, mayo, julio de 2021, ha
facturado los consumos registrados en el aparato de medida, para los periodos de junio y agosto
de 2021 a facturado consumo, dejando consumo acumulado pendiente por facturar, para el periodo
de junio de 2021 58 m3, para el periodo de agosto de 2021 36 m3, con base en lo establecido en
el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos
que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio
que se cobre al suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 06 de septiembre del presente
ano, las instalaciones y el medidor se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al
convencimiento que los consumos se deben a la utilizacién del servicio. Es importante indicar que
para el periodo de abril de 2021 se cuenta con la observacion “FUGA VISIBLE EN TANQUE DE
SANITARIO”.

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.
439919 por la Empresa, respecto a los periodos de abril. mayo, junio, julio y agosto de 2021,
SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que estos consumos fueron generados por
la utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacién alguna por
parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RICHAR GAVIRIA identificado con
C.C. No. 1087997395 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)
RICHAR GAVIRIA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ G CS 115 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: RICHAR GAVIRIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 439919 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246238-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246238-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

17 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

ADRIANA ESTUPINAN

Matricula No

19607773

Direccion para Notificacion CALLE 82 # 34 - 100 APTO 302 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3433383
Resolucion No. 246238-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246238 de 31 DE AGOSTO DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE AGOSTO DE 2021 el (la) sefior(a) ADRIANA ESTUPINAN identificado con C.C. No.
59678534, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246238 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19607773 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CALLE 82 # 34 - 100 APTO 302 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 de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19607773 se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio |Mes nActh ¥ |Lect Actual Lect Anter | Consumo

ACUEDI 2021 Agosto | 624 599 25
ACUEDI 2021 Julio 1 599 571 28
ACUEDI 2021 Junio | 571 562 9

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.
A15FA270720.

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 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
revisa las instalaciones del apartamento y se observa que presenta fuga por agua stop en
tanque sanitario, se recomienda arreglo. Lectura Actual registrada en la visita 636 m3.”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en los periodos de junio, julio y agosto de
2021 ha facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido
en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La 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
gue se cobre al suscriptor o usuario.”



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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
19607773 por la Empresa, respecto al periodo de junio, julio y agosto de 2021, SON
CORRECTOS, la empresa llego a la conclusiéon que estos consumos fueron debido a fuga por agua
stop en tanque de sanitario, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por
parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 ADRIANA ESTUPINAN identificado
con C.C. No. 59678534 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)
ADRIANA ESTUPINAN enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CALLE 82 # 34 - 100 APTO 302
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: ADRIANA ESTUPINAN la cancelacion de las sumas pendientes por concepto

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19607773 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246234-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246234-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

17 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

ANGEL URRUTIA

Matricula No

1836485

Direccién para Notificacion

CR 4 #24 - 163 EL COFRE

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. 246234-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246234 de 31 DE AGOSTO DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE AGOSTO DE 2021 el (la) sefior(a) ANGEL URRUTIA identificado con C.C. No. 11707790,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246234 consistente en: COBRO DE MEDIDOR de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1836485 Ciclo: 14 ubicada en: CR 4 #
24 - 163 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 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. 1836485, cuenta con la siguiente orden de trabajo y recursos utilizados:

ORDEN DE TRABAJO No. 2954723.

U Recursos tarea: (309) EJECUTAR COBROS, Mro. radicacion: 2954723

Recurso Mombre Valor Cantidad % Imp. |Valor impuestos %G IVA
90000000 MEDIDOR. EM COMSIGMACION 148.770,00 1,00 0,00 0,00 19,C
127030017 ADAPTADOR HEMBRA PVC DE 1/2" 275,00 1,00 20,00 35,20 14,0
127030030 ADAPTADOR MACHO PVC DE 127 244,00 1,00 20,00 48,80 19,0
123020143 VALVULA DE BOLA HEMBRA - HEMBRA 1/2"PE) 21.780,00 1,00 20,00 4,356,00 19,C

SLY AR MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR

ORDEN DE TRABAJO No 3132554



[_J Recursos tarea: (10309) EJECUTAR COBROS, Mro. radicacion: 3132554

Recurso Mombre Valor Cantidad % Imp. |Valor impuestos |36 IVA
30000000 MEDIDOR. EM CONSIGNACION 148, 770,00 1,00 0,00 0,00 19,0

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.
P1915MMRAL123061AA.

Se procedi6 a revisar el sistema de informacién comercial de la empresa, encontrando que la OT
No. 3132554 para cambio de medidor, se dio ya que el medidor No. P1915MMRAL115235AA se
encontraba frenado, de igual manera se pudo determinar que este medidor contaba con garantia,
razén por la cual el cobro de la orden de trabajo No. 3132554 no es procedente, por lo cual se
procedi6 a anular los cumplidos No. 380589312-380589313 para asi no cobrar las cuotas restantes,
se procedid a aplicar nota crédito por valor de $161.568,772, que corresponde a los valores
pagados por el usuario, dicho valor se encuentra como saldo a favor del usuario.

Consecutivo Concepto Estado
= Servido : uu-\_LIEII:ILI-\_TO

= Servido : MEDIDOR.
380589313 MEDIDOR AMULADO

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los valores facturados a la matricula No. 1836485 por la Empresa, PRESENTA
INCONSITENCIA, por lo cual seran objeto de modificacion por parte de éste Departamento, ya que
la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 ANGEL URRUTIA identificado con C.C.
No. 11707790 por concepto de COBRO DE MEDIDOR 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)
ANGEL URRUTIA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 4 # 24 - 163 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: ANGEL URRUTIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1836485 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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



deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246275-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA TREJOS GOMEZ 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:

246275-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 17 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA TREJOS GOMEZ
Matricula No 1069533

Direccion para Notificacién MZ 41 CS 1 PS 1 CORALES

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. 3433556
Resolucion No. 246275-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246275 de 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021 la sefiora MARTHA LUCIA TREJOS GOMEZ
identificado con C.C. No. 30295239, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 246275
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1069533 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 41 CS 1 PS 1 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 de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 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° C15LA669961AA el cual registra una lectura acumulada
de 1202 m3. Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente predio con
un bano. Situacion 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 Observacion General
2021 Actual Anter
Agosto 1201 1199 2 SIN OBSERVACION
Julio 1199 1190 9 SIN OBSERVACION
Junio 1190 1186 4 SIN OBSERVACION
Mayo 1186 1183 3 SIN OBSERVACION BAJO CONSUMO ABRIL
21 DESOCUPADO
Abril 1183 1179 4 PREDIO SE VERIFICA LECTURA
DESOCUPADO NO SE | NO SE PUDO REVISAR
PUDO REVISAR PREDIO SOLO

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informaciéon 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 variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion 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 4 m3, 3 m3, 4 m3, 9 m3 y 2 m? respectivamente, en
el Periodo de Abril de 2021 avanz6 de 1179 m3 a 1183 m3 , en el Periodo de Mayo de 2021
avanz6 de 1183 m3 a 1186 m3, en el Periodo de Junio de 2021 avanzé de 1186 m® a 1190 m3, en
el Periodo de Julio de 2021 avanz6 de 1190 m3 a 1199 m3, en el Periodo de Agosto de 2021
avanz6 de 1199 m?® a 1201 m?3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se
desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Cabe anotar que, la disminucion en los consumos del periodo de Julio de 2021 al periodo de
Agosto de 2021, corrobora la ausencia de fugas y dafios 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 4 m3 ,en el periodo de MAYO de 2021 por 3 m?, en el periodo de
JUNIO de 2021 por 4 m?, en el periodo de JULIO de 2021 por 9 m3 y en el periodo de AGOSTO
de 2021 por 2 m3, son los adecuados y no seran modificados, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA LUCIA TREJOS
GOMEZ identificado con C.C. No. 30295239 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 MARTHA LUCIA TREJOS GOMEZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 41 CS
1 PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTHA LUCIA TREJOS GOMEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1069533 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246260-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HUGO HERNAN LOPEZ GIRALDO 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:

246260-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 17 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario HUGO HERNAN LOPEZ GIRALDO
Matricula No 19628699

Direccion para Notificacién CS 418 B NUEVO CAIMALIITO

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. 3433756
Resolucion No. 246260-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246260 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) HUGO HERNAN LOPEZ GIRALDO identificado
con C.C. No. 6437740, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 246260 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19628699 Ciclo: 14 ubicada en: CS 418 B en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-8

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

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 06 de Septiembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“SE OBSERVA QUE EN EL SECTOR NO SE PRESTA EL SERVICIO DE ALCANTARILLADO, LAS AGUAS
USADAS VIERTEN A RED COMUNITARIA, INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, MEDIDOR
FUNCIONANDO CORRECTAMENTE EN CEROS, AUN NO HACEN INSTALACIONES DE AGUA POTABLE
INTERNAS”

Respecto al cobro de alcantarillado, comedidamente le informamos que efectivamente se esté
realizando el cobro de este servicio. Se identific6 que la empresa no cuenta con red de
alcantarillado en ese sector, cometiendo la empresa un cobro indebido por facturarse cobros por
servicios no prestados se procederd a retirar el cobro por el servicio de Alcantarillado del periodo
de Agosto de 2021. EI grupo de Matriculas a través de la Solicitud de Trabajo No. 3435312
procedera a efectuar el retiro del servicio de Alcantarillado. Y se procede a reliquidar el valor
facturado por concepto de Cargos fijos del periodo de Agosto de 2021.

Articulo 2.3.1.3.2.1.3 De la solicitud de servicios y vinculacion como usuario. Cuando
haya servicios publicos disponibles de acueducto y alcantarillado, sera obligatorio vincularse
como usuario y cumplir con los deberes respectivos, o acreditar que se dispone de
alternativas que no perjudiquen a la comunidad.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios sera la entidad competente para
determinar si la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera conjunta, salvo
en los casos en que el usuario o suscriptor disponga de fuentes alternas de



aprovechamiento de aguas, sean éstas superficiales o subterraneas y el caso de los
usuarios o suscriptores que no puedan ser conectados a la red de alcantarillado.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -2290 detallado asi:

Concepto Periodo | Causa | Cons.| Cons. | Valor | Valor | Rebajad
| Lig. Fact. Lig. Fact. o
C.F.ALCANTARILLADO. 2021-8 407 0 0 0 2290 -2290

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HUGO HERNAN LOPEZ GIRALDO
identificado con C.C. No. 6437740 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)
HUGO HERNAN LOPEZ GIRALDO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CS 418 B 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: HUGO HERNAN LOPEZ GIRALDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19628699 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 1

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

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246295-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS CESAR MARTIN LOZADA 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:

246295-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

17 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

LUIS CESAR MARTIN LOZADA

Matricula No

809509

Direccién para Notificacion

MZ 9 CS 18 CIUDAD BOQUIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3433610
Resolucion No. 246295-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246295 de 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el sefior LUIS CESAR MARTIN LOZADA identificado
con C.C. No. 8982897, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 246295 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 809509 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ 9 CS 18 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 de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE SEPTIEMBRE DE
2021 en la que participo el sefor Luis cesar martin como usuario del servicio y JHON FERNANDO
RENDON como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P2015MMRAL133504AA el cual registra una lectura acumulada de 197 m3. Se visito predio, se
verifico medidor numero lectura y estado del mismo, se reviso todas las instalaciones
internas y sanitarias del predio, y todo esta en buen estado, medidor no registra consumo
con llaves cerradas. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar
generando los consumos reclamados, diferente a la utilizacién 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 173 137 36 SIN OBSERVACION

Julio 137 105 32 SIN OBSERVACION

Junio 105 76 29 SIN OBSERVACION

Mayo 76 46 30 SIN OBSERVACION

Abril 46 16 30 SIN OBSERVACION

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 30 m3, 30 m3, 29 m3, 32 m® y 36 m?
respectivamente, en el Periodo de Abril de 2021 avanz6 de 16 m3 a 46 m?3 | en el Periodo de Mayo
de 2021 avanz6 de 46 m3 a 76 m3, en el Periodo de Junio de 2021 avanzé de 76 m3 a 105 m3, en
el Periodo de Julio de 2021 avanzé de 105 m® a 137 m3, en el Periodo de Agosto de 2021 avanz6
de 137 m3 a 173 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtué
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 ABRIL de 2021 por 30 m3 ,en el periodo de MAYO de 2021 por 30 m3, en el periodo
de JUNIO de 2021 por 29 m?, en el periodo de JULIO de 2021 por 32 m3 y en el periodo de
AGOSTO de 2021 por 36 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 econdmicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS CESAR MARTIN
LOZADA identificado con C.C. No. 8982897 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior LUIS CESAR MARTIN LOZADA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 9 CS 18
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUIS CESAR MARTIN LOZADA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 809509
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246273-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA TREJOS GOMEZ 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:

246273-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 17 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA TREJOS GOMEZ
Matricula No 1874148

Direccion para Notificacion CR 15 # 10 B- 55 APTO 503 LOS ALPES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3433646
Resolucion No. 246273-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246273 de 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE SEPTIEMBRE DE 2021 la sefiora MARTHA LUCIA TREJOS GOMEZ
identificado con C.C. No. 30295239, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
246273 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1874148 Ciclo: 1 ubicada en la
direccion: CR 15 # 10 B- 55 APTO 503 en el periodo facturado de Agosto de 2021.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE
SEPTIEMBRE DE 2021 en la que particip6 la sefiora como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1215MMCCA25755AA el cual registra una lectura acumulada de 50 m3. Con
observacion: se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, el apartamento se
encuentra amoblado pero no habitado, se llama telefonicamente a la reclamante y ésta
confirma la condicién del mismo, desde el medidor no se observan anomalias.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de AGOSTO DE 2021 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor presenté una diferencia de 5 m3, avanzé de 45 a 50 m3, se
desvirtudé inconsistencia en el reporte del lector y aunque se encontraba desocupado, el
registro del medidor avanzo.

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

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de AGOSTO DE 2021 ha
facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido



en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para
ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

El 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.

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.

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 de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA LUCIA
TREJOS GOMEZ identificado con C.C. No. 30295239 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MARTHA LUCIA TREJOS GOMEZ enviando citacién a Direccién de
Notificaciéon:, CR 15 # 10 B- 55 APTO 503 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: MARTHA LUCIA TREJOS GOMEZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1874148 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 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246309-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246309-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

17 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

MARIA LIMBANIA BETANCUR

Matricula No

1281054

Direccion para Notificacion CR 5 BIS #66- 13 PS 1 MZ 14 CS 5 SEC-F 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. 3434255
Resolucion No. 246309-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246309 de 2 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARIA LIMBANIA BETANCUR
identificado con C.C. No. 30384220, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
246309 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1281054 Ciclo: 6 ubicada en la
direccién: CR 5 BIS # 66- 13 PS 1 MZ 14 CS 5 en el periodo facturado de Agosto de 2021.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE
SEPTIEMBRE DE 2021 en la que participo la sefiora Maria betancur como usuario del
servicio y JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determiné
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1115MMCCA21868AA el cual registra una
lectura acumulada de 1657 m3. Con observacion: Se visito predio, se verifica medidor
numero lectura y estado del mismo, se revisé todas las instalaciones internas y sanitarias
del predio, y todo esta en buen estado, Medidor no registra consumo con llaves cerradas.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de AGOSTO DE 2021 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizaciéon del
servicio, el medidor present6 una diferencia de 24 m3, avanz6 de 1615 a 1639 m3, y en la
visita técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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



empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.
FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

BETANCUR identificado con C.C. No. 30384220 por concepto de INCONFORMIDAD CON

EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente



resolucién al senor(a) MARIA LIMBANIA BETANCUR enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CR 5 BIS # 66- 13 PS 1 MZ 14 CS 5 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA LIMBANIA BETANCUR la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1281054 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246304-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246304-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

17 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

TERESA PINO

Matricula No

930057

Direccién para Notificacion

Mz 8 CS 2 EL EDEN

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. 3433789
Resolucion No. 246304-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246304 de 2 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE SEPTIEMBRE DE 2021 la sefiora TERESA PINO identificado con C.C. No.
42013242, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246304 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 930057 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 8 CS 2 en el periodo facturado 2021-8

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE SEPTIEMBRE DE
2021 en la que particip6 CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se
determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1315MMCEL35045AA el cual registra una
lectura acumulada de 1424 m3. Posible fuga interna, se requiere el geofono, predio con un
bano, Illamar antes de visitar con el geofono.

De este modo, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la
visita el dia 07 de Septiembre del 2021 en donde manifiesta que se evidencié por personal técnico
de la empresa que POSIBLE FUGA INTERNA SE REQUIERE EL GEOFONO y de acuerdo al
Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se procede a facturar por promedio del predio el
periodo reclamado, actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira, en el periodo de AGOSTO de 2021 a 15 m® promedio histérico del predio antes
de presentarse la fuga.

Por lo tanto, de requerirlo se le sugiere solicitar el servicio de ge6fono a la Empresa, el cual es un
servicio adicional que tiene un costo aproximado de $ 76.978 pesos o puede remitirse a un servicio
particular, lo que le permitird identificar el punto exacto de la fuga, para que proceda a su
reparacion, evitando con ello, se generen consumos adicionales por dicha situacion. Cabe anotar



que, mediante la OT 3435443 se solicita al departamento de cartera se facture por promedio el
periodo de Septiembre y Octubre de 2021, otorgando un lapso de tiempo para realizar la
reparacion, pasado este tiempo se facturara por Diferencia de lectura, y no procederan
reliquidaciones por la misma causal.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto, este Departamento considera que los consumos
facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el periodo AGOSTO de 2021 no es el
adecuado por la fuga interna evidenciada en el predio, Agosto de 2021 se reliquida de 50 m?3 por
15 m3, actuando de conformidad a la ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -123275 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO| 2021-8 408 37 3796 70222 -66427
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2021-8 408 37 3248 60097 -56848
ACUEDUCTO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de 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 TERESA PINO identificado con
C.C. No. 42013242 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 TERESA PINO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 8 CS 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: TERESA PINO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 930057 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246315-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246315-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

17 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

MARIA NELSI SEPULVEDA

Matricula No

1855253

Direccion para Notificacion CR 2 # 12- 16 EL PORVENIR - PTO CALDAS

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. 3434113
Resolucion No. 246315-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246315 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 la sefiora MARIA NELSI SEPULVEDA identificado con
C.C. No. 24790281, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246315 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1855253 Ciclo: 14 ubicada en: CR 2 # 12- 16 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion
definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 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 de acueducto tiene instalado el Medidor N° C18LA570389 el cual registra una lectura
acumulada de 1724 m3. Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente,
predio con 3 apartamentos cada uno con bano.

Con relacién al consumo facturado, para el Periodo de AGOSTO de 2021 se registr6 72 m3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de
qgue el medidor no se pudo leer, se procedié a generar facturacion por concepto de promedio,
tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6
meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos
domiciliarios. Cabe anotar, que el usuario es responsable de propiciar las condiciones necesarias
para el acceso del equipo técnico al equipo de medida, garantizando con ello un adecuado y
correcto registro de las lecturas del consumo del predio.

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



Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacion, y de
acuerdo a la visita técnica realizada en el predio el dia 06 de Septiembre de 2021, se pudo
constatar la lectura acumulada por 1724 m3, se evidencia que el consumo registrado y facturado en
el sistema para el Periodo de Agosto de 2021, es difiere al establecido en la revisién técnica, por lo
tanto, la Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro 612093 para el periodo de Agosto de
2021, sera ajustado en el Sistema de acuerdo a lo facturado en el periodo de Agosto de 2021.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1855253 por la Empresa,
respecto al periodo de AGOSTO de 2021 por 72 m?® por Promedio no es el adecuado al no
poderse realizar la lectura, y a su vez, por ser muy diferente al consumo real corroborado con la
visita técnica, por lo cual, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por
la sefiora MARIA NELSI SEPULVEDA, y por ello, se realiza la actualizacion de la lectura registrada
mediante la OT 3435321 en el sistema de informacién y se reliquida asi: Agosto de 72 m3 por 19
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -86087 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO| 2021-8 480 59 9745 95830 -86085
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2021-8 480 0 -2 0 -2
DECENA

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA NELSI SEPULVEDA
identificado con C.C. No. 24790281 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora MARIA NELSI SEPULVEDA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 2 # 12- 16
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA NELSI SEPULVEDA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1855253 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246333-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

246333-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

17 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

CARLOS JAVIER GONZALES

Matricula No

436089

Direccién para Notificacion

CR 11 # 42- 46 JARDIN DE VELEZ

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. 246333-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246333 de 3 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el sefior CARLOS JAVIER GONZALES
identificado con C.C. No. 10125916, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
246333 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 436089 Ciclo: 5 ubicada en la
direccion: CR 11 # 42- 46 en el periodo facturado de Agosto de 2021.

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

Se observa en el moédulo de facturacion que la Empresa descongel6 para el periodo de
Julio de 2021 el valor de $ 454.033,387 pesos. Este valor descongelado obedece a que el
usuario interpuso Recurso de Reposicion en Subsidio de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios por la inconformidad en el consumo
facturado en los periodos de Enero, Febrero, Marzo, Abril y Mayo de 2020, la Empresa a
través de la Resolucion 19751-52 del 19 DE JUNIO DE 2020 confirmé el consumo
facturado correspondiente a los periodo de Enero, Febrero, Marzo, Abril y Mayo de 2020, y
congelo el valor de $ $ 454.034,42 mientras se surtia el debido proceso ante la SSPD.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de la Resolucién
20208300029235 modificd el consumo facturado en el periodo de Abril y Mayo de 2020
cobrando por promedio 4/2020 de 86 m3 a 30 m3 y 05/2020 de 77 m3 a 28 m3, ,
reliquidacion que arrojo un valor de $ 630.384, y se acredité como saldo a favor en el
periodo de Julio de 2020, como el predio contaba con el saldo a pendiente por pagar se
cruzaron con el saldo a favor, ahora bien al descongelar el valor de $ 454.033,387 en el
periodo de julio de 2021 es evidente que el saldo se debe cancelar dado que se aplicd 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. 406389 por
la Empresa en el periodo de AGOSTO DE 2021, SON CORRECTOS, por lo cual no seran
objeto de reliquidacion 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 de la

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS JAVIER
GONZALES identificado con C.C. No. 10125916 por concepto de INCONFORMIDAD CON



EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) CARLOS JAVIER GONZALES enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 11 # 42- 46 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: CARLOS JAVIER GONZALES la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 436089 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246348-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE HUMBERTO LOAIZA VALDEZ 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:

246348-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 17 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario JOSE HUMBERTO LOAIZA VALDEZ
Matricula No 558767

Direccion para Notificacién LT 33 EL ACUARIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 246348-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246348 de 6 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 6 DE SEPTIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) JOSE HUMBERTO LOAIZA VALDEZ
identificado con C.C. No. 10091116, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 246348
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 558767 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: LT 33 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 observd que al predio con
matricula No. 558767, con direccién LT 33 Barrio EL ACUARIO, cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1615MMRSA89944AA el cual registra una lectura acumulada de 805 m3.

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 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
facturacion. es decir, desde Abril a Agosto 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.

Se verifica en el médulo de facturacion y se observa que a la fecha el predio se encuentra en edad
1 por un valor de $ 55.890 pesos, factura cancelada por el usuario el dia 06 de Septiembre de 2021,
no presenta saldo a favor en la facturacion.

Se relacionan los pagos realizados en los ultimos cinco periodos de facturacién:
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De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye NO PROCEDENTE la reclamacién presentada por el usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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 JOSE HUMBERTO LOAIZA VALDEZ

identificado con C.C. No. 10091116 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)
JOSE HUMBERTO LOAIZA VALDEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, LT 33 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE HUMBERTO LOAIZA VALDEZ la cancelacion de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 558767 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

P&?uﬁ? ufifmﬁﬁ 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 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. 20264-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) GILDARDO GARCIA 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 20264-52

Fecha Resolucion Recurso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
RECLAMO 245526 de 10 DE AGOSTO DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 17 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario GILDARDO GARCIA

Identificacion del Peticionario 16222046

Matricula No. 720979

Direccion para Notificacion amalubeti@hotmai.com PALERMO

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. 20264-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20264 DE 18 DE AGOSTO DE 2021 SOBRE RECLAMO
No. 245526 DE 22 DE JULIO DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) GILDARDO GARCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 16222046 interpuso dentro
de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No. 245526-52 de 10 DE AGOSTO DE 2021,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBRO DE MEDIDOR
de la factura con matricula No. 720979 Ciclo 4, ubicada en la direccion CL 25 # 21- 33 CS 71, Barrio PALERMO en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-6,2021-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 18 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 instalacion domiciliaria y
medidor, debido a que el usuario para el mes de junio 2021 sugirié que el cobro se lo realizaran
a un solo contado, y cancelo el total de la instalacion, para el mes de julio nuevamente le llega el
cobro y no entiende porque, usuario solicita una pronta solucién y que retiren el cobro que ya se
habia cancelado:



El dfa 30 de abril de 2021, llegaron 3 funcionarios de Aguas y Aguas a la casa que habito y de la
cual soy inquilina ubicada en la calle 25 #21-33 B/Palermo, fueron a revisar el medidor y
posteriormente a cambiarlo porque dicho medidor estaba estallado.

Alinstalar el nuevo medidor que corresponde al N2 H20VAS20235, observaron que el 2gua no
flula con normalidad a la llave del lavaplatos, estaba obstruido el paso, intentaron nuevamente en
reconectarlo para que el agua fluyera bien pero no lo lograron, siendo las 6:00 pm
aproximadamente, quitaron el medidor nuevo, dejando la conexion directa, me entregaron el
medidor nuevo y dijeron que en la maiiana del dia siguiente (01 de Mayo) ellos volverian a
reconectarlo, que iban a traer una manguera para inyectarle presion a la tuberia y quitar el taco
que obstruia el paso del agua.

El dia 01 de Mayo nadie fue, luego pasaron varios dias y al ver que nadie iba a instalar dicho
medidor, llamé a Aguas y Aguas a informar lo sucedido, que yo tenia el medidor sin instalar dentro
de la casa y que nadie habia vuelto a instalarlo y que la tuberla estaba directa, alo cual me
contestaron que ya quedaba hecha la nota para que vinieran a poner el medidor.

A finales de Mayo, volvi a llamar a Aguas y Aguas porgue atin no habian resuelto mi peticion, la
respuesta fue la misma, que ya quedaba la nota hecha y que esperara.

Finalmente, el dia 10 de Junio vino un trabajador de Aguas y Aguas preguntando por el medidor
que me habfan dejado en casa desde hacia 1 mes y 10 dias, le entregué dicho medidor que

corresponde al N2 H20VA520235 y que por fin fue instalado.
Munca se instalaron 2 medidores como dice la respuesta que recibi por parte de Aguas y Aguas.

Cuando llegé el recibo del agua con matricula # 720979 con cobro de $297.680= con medidor N?
H20VAS520235, se realizé el pago de la total de la factura y no entiendo por qué estan cobrando
otro medidor que nunca fue instalado.

Manifiesto entonces mi inconformidad con lo resuelto por la empresa a su cargo. Por lo que pido
se revoque tal decision.

Este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 720979, cuenta con los siguientes cobros por instalacion domiciliaria:

OT No. 3388358, RECURSOS UTILIZADOS



Recurso Mombre Valor Cantidad % Imp. |Valor impuestos %% IVA  Valor IVA Valor Total
50000000 MEDIDOR. EM COMSIGMACION 148.770,00 1,00 0,00 0,00 13,00 28.266,30 177.036,30
127030743 UNION PF + AUD DE 1/2 2.727,49 1,00 20,00 545,50 19,00 521,87 3.894,86
127030732 ADAPTADOR HEMBRA PF 12" 1.441,80 1,00 20,00 288,36 19,00 328,73 2.058,89
VALVULA DE BOLA HEMBRA - HEMBRA 1/2" PE/ 22.971,62 1,00 20,00 4.594,32 19,00 5.237,53 32.803,47

MANG DE OBRA INSTALACION MEDIDCR 25572,54 1,000 20,00] 5.114,51) 13,00 5.830,54 36.517,59

252,311,11

bbbl _________________________________________________________________________|

Con la cual se instalé el medidor No. P2015MMRAL136411AA el 30 de abril de 2021.

OT NO. 3405393, RECURSOS UTILIZADOS

kel Recursos tarea: (10300) EJECUTAR COBROS, Mro. radicacian: 3405393 - =
[
Recurso MNombre Valor Cantidad % Imp. |Valorimpuestos |3 IvA  |Valor IVA Valor Total
50000000 MEDIDOR EN CONSIGMACION 148.770,00 1,00 0,00 0,00 13,00 28.266,30 177.036,30
127030017 ADAPTADOR HEMERA PVC DE 1/2" 291,10 2,00 20,00 58,22 19,00 66,37 415,69
127030025 ADAFTADOR MACHO PF+UAD DE 1/2° 1.413,31 1,00 20,00 232,66 13,00 322,24 2.018,21

2 CODO PYVC DE 1/2"X 90° 2,00 80,16 15,00 91,38 572,33

EJ MANO DE OBRA INSTALACIGN MEDIDOR. INDI 25.572,09 m 5114420 13,00 5.830,44

216.559,47

Con la cual se instalo el medidor No. H20VA520235 el 10 de junio de 2021 el cual registra actualmente
en el predio.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 10 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 el medidor nuevo recién cambiado,
H20VA520235 con lectura 11 que le registra al primer piso, sin dafos en el predio, no se
observan anomalias. Lectura actual registrada en el predio 11 m3”

Al revisar el sistema de informacion comercial encontramos que el predio con Matricula No. 720979
cuenta con la OT No. 3388358 con la cual se instalé el medidor No. P2015MMRAL136411AA el 30 de
abril de 2021 y se contaba con el reporte de fuga en medidor, se cuenta con el reporte de la lectura del
periodo de mayo “ NO ESTA EL MEDIDOR BUSCADO, SERVICIO DIRECTO” por lo cual para el
periodo de mayo se realizo cobro por promedio ya que no se encontraba el medidor No.
P2015MMRAL136411AA por razones desconocidas, por lo cual el Area de Mediciones procedié con la
OT NO. 3405393 a realizar la instalacion del medidor No. H20VA520235 el 10 de junio de 2021 el cual
registra actualmente en el predio, por esta razon el predio registra dos cobro de instalacion domiciliaria,
ya que se realizo instalacion de dos medidores, en fechas diferentes, es importante indicar al usuario
que la garantia del medidor aplica en lo referente a su funcionamiento.

Al revisar el sistema de informacion comercial encontramos que la OT NO. 3405393 ya se encuentra
cancelada, la OT No. 3388358 se encuentra activa en el sistema con un saldo a pagar por valor de
$226.975,08.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los valores facturados a la matricula No. 720979 por la Empresa, respecto al periodo de
Junio y Julio de 2021, ES CORRECTO, ya que se realizo cobro correcto de instalacion domiciliaria,
por lo cual no sera objeto de modificacion por parte de este Departamento. La Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de recurso
impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en
los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6 ajustado a derecho efectuar analisis
de la decisién impugnada encontrando lo siguiente:

Se observa en el modulo de oérdenes de trabajo la orden No. 3388358 del 24 de Abril de 2021 por
Mantenimiento Correctivo con la observacion: “(VIENE DE LA SOLICITUD NRO:3388218 REVISOR: JORGE
EMIRO CORTEZ OBS REVISOR: RECLAMACIONES ACOMETIDA DISTRIBUCION - MANTENIMIENTO
CORRECTIVO - MEDIDOR CON FUGA. FUGA EN MEDIDOR DEMASIADA FUGA LLAMAR AL # 3137440499.
TEL: 3137440499.) RECLAMACIONES ACOMETIDA DISTRIBUCION - MANTENIMIENTO CORRECTIVO -
MEDIDOR CON FUGA. FUGA EN MEDIDOR DEMASIADA FUGA LLAMAR AL # 3137440499. TEL:
3137440499".

Predia THRR e I35
Process I = PECLAMACIONES ACOMETIDA DISTRIBUCION £ Clase I3 MANTENIMZENTO CORRECTIVG #-
Srea DPERACIONES A v raf 3388218 Tiowo sobatante Lo tobatante
Reesponsable: MARTHA CECT 1A OSORI0 CLMATAS i Soliatante O QADMIMIGTRADDR A
Fecha M-04-21 :41:31 p. m. Yenoe 01-05-21 %41: 31 p. m Usuang <0063 MARTHA CFCH 1A DSORIO CLARTAS
Oheervaasnes (IENE DE LA SOLICTTUD MRO: 13852 1B AEVTSOR : JORGE EMIRD CORTET OB% REVISOR: RECLAMACTONES ACOMETIDA DISTRIBUCION - MANTENIMIENTD &
CORRECTIVO - MEDIDOR CON FUGA,. PLGA BN MEDIDOR: DEMASIADA FUGA LLAMAR AL 2 3137440495, TEL: 3157490450 RECLAMACICMES ACOMETION
CHSTRESUCTON - MANTENIMIENTO CORRECTIVO - MEDIDOR D08 FUGA. FUGS BN MEDIDOR, DEMASIADA FUGA LLAMAR &L = 3137440409, TEL: &
Tares achsal -3 FIN
Priovided  NORML A % Fenucian 100,00 Estade - TERMIMNADO L

En el sistema de informacidon comercial esta orden se atendid y se cerré el dia 09 de Junio de 2021 como

consta:
Duatos Radicacdn
Preda T2 Mimern BIER356
Protess AECLAMACTIONES ACORMETIDA DISTRIBUCTON Clase MANTENIMIENTO CORRECTIVG
Facha radenadn 28-04-21 5:41:31 p. ™ Verce 010521 524113l p. & Colatasle
Obeerybdonds (VIENE de [a Solatud Neo: 3388218 REVISOR: MOAGE EMIRO CORTEZ OBS REVISOR: RECLAMACIONES ADOMETIDA DISTRIBLICION -
MANTENIMEENTO CORRECTIVO - MEDIDOR CON FUGA. FUGKA BN MEDIDOR DEMASTADA FUGA LLAMAR AL = 31Y7440459, Telr J137490453.)
RECLAMACTONES ACOMETIDA DISTRIBUCTON - MANTENIMEENTO CORRECTIVG - MEQIDOR COMN FUGA. FILGA BN MEDIDOR DEMASIADA FUGA O
Datos Tares
Tares pctusl (200 1) COBROS COM IVA TR LN SIRTET
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Fecha tareall 09-06-21 10:44:52 a. Facha firsizs 09-06-21 10:45:52 8.1 Vence 09-06-21 10:48:52 8.1 Fiealiro cobro F
M, ool Wi, cobro Interes V. cunts

En los datos que reposan en la orden de trabajo No. 3388358 se instalé en el predio el equipo de medida No.
P2015MMRAL136411AA marca Altair, grabado en el sistema de informacion el dia 08 de Junio de 2021.



Y EMPRESA DE ACUEDUCTD ¥ LCANTARILLADO DE PEREIRA SA.ESP L ORDEN DE TRABAID
,.i“ SUBGERENCLA DE OPERACIONES No. DE ORDEN 338A358
RECLAMACIDMES: REPARACION O REPOSICON PARCIAL ACOMETIDA ACUEDUCTO Impreso el: BV04/1021 10:58:23 2. m.
FECLAMAL IONES ACOME MM DENTRETFCEON « MECICOR ESTALLADD FECHA SOLICTTUR: FLOLTE0 54131 p m ML
ERECCION: (= TR Tl F e TELEFOMAC HIaddae e i e e )
O AV MATHICUA:  amsmmre ] 117 Eﬁ s 1
LA WOFLA ULEHA TREME ECHEVERRYT FOOAL ATERDSDN B = G :
I - e Gedr %““ DRI R LA TRICT)
SO B [ ' Bsneinst e LAY TR o PR T L | T -
e W TITRALEY LT Tl B T m -
SERMETEI | AL L b =
. P u—
py e o el |~ ' -
ACAFTROL | ML P 4 T
L ae— . e
T [ oo TS AL P e D8 -
i ! = 1
TIPEaG I Rt LA LA VN L
el et LT i
el L T
i [ I L IR 1 L S Faa S0 S -
T o B IR ST i |
el L.\I:I:-‘ulfi- AT | i = (I R e
_--' -'-—"""-'- ||-u|;r.I LITEEETH ALK RSCe FOLK T L DL M s
R f i i) [t ] Fidomi T pins P 11 Ay T
Pt § 0 Ja by run g e L 1 rama Lacnir ) 3 CFL) P [ e
L3 AR [ o) (4 il § 0 Fieha UL TR IS Tl B
tameangs Rl Al th e oo SCITCH 1 o
137 Cota. W3 1O 4 B 09
e R T Y T
1Pl b IO IR SRS
VTSR | oA 0 A 1 PR P

[y e i I L
=t [L1SH (0 o i

Lo o T i W=1pLL

T Ul Gl AL T 1 0 R

TrTaRTiE | W T s 1

e
O A

£ (= EBEEEE iii qi il!li igt!tll! HEHEHREEHE !
ilil* sl !Lil'!rlli L ili ili]i i i‘i HE iFi'!’

[Fl I LB VAT O [ Pl b
T | Va1 - Ao L1

T
i
¥

-
L%

.,
=

Por la ejecucién de esta orden de trabajo se generd cobro por valor de $ 216.559,47 por mano de obra de
instalacion y medidor a través de los cumplidos 383456325 Inst. Dom Acueducto, 383456323 IVA,
383456326 MEDIDOR, 343456324 IVA MEDIDOR, cancelado a una cuota por el usuario el dia 22 de Junio de
2021.

Ahora se observa que en el sistema la orden de trabajo 3405393 por INSTALACION DE MEDIDOR, SERVICIO
DIRECTO el dia 02 de Junio de 2021:



: ¢
' AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA ES.P SAS
' (10209) TNS TALACION DE MEDIDOR
Radicado : 3405393

Fecha Visita : 05/06/2021, 2:31:01 PM

Mombre : DUQUE A0DSTA HILDEERANDOD
Direcdon : CL25 # 21-33 0571

Barrio : PALERMO

Predic : 720979

! INSTALACION

Quizn Atendic Lz Visita : Representants L=gal
:F.Lt{:riza 1 51

Mumero de Cuotas 1 1

Estadao del Predic : Predic Omupado

Tene Certifcado : MO

Mombre Quien Redbe Medidor : Amenda bentancur
Ceduls de Quien Redbe : 3127982654
Iu'-'lecidnr"."ejci : P2015MMR ALL 36411 AA

E DATOS DE INSTALACION - REQUR 505
Recuso : 1580300175 - MAND DE OBRA INSTALACION
MECIDOR INCIVIDUAL

Cantidad : 1

Rewiso : 90000000 - MEDIDOR BN OONSIGHNACION
Cartidad : 1

Recurso : 127030025 - ADAPTADOR MACHO PF+UAD
DE1/2"

Cantidad : 1

Rewrso: 127030132 - CODO PVCDE 1/2° X 50°
Cartidad : 2

IRE{:LHS{:' 1 127030017 - ADAPTADOR HEMERA PVC DE
12
:Carti:hd 12

Bajo la gravedsad de juramento, firmo ks orden de trabaj
dando testimonio de la posiddn delisuwanic.

Frme Supervisor : Contratsta Ingeniere Asesona y
{Zesticn 11 1030332208

U «

Orden de trabajo ejecutada el 09 de Junio de 2021 en donde se instalé el medidor H20VA520235 grabado en
el sistema de informacidn el 08 de Junio de 2021.

Al observar que se presentd inconsistencia en las ordenes de trabajo ejecutadas en el
predio y en el cobro realizado mediante los cumplidos N° 383453942 Inst. Dom Acueducto
el cual fue diferido a 24 cuotas de $ 2.889,84 de las cuales se han aplicado 3, 383453940



IVA diferido a 1 cuota por ser un impuesto nacional, 383453943 MEDIDOR diferido a 24
cuotas de $ 7.427,21 de las cuales se han aplicado 3, 343453941 IVA MEDIDOR diferido a
1 cuota por ser un impuesto nacional.

Por lo tanto, se debe anular el cobro del cumplido 373453942 y 383453943 y se reliquidan a
favor _del recurrente, las tres cuotas liquidadas mediante cumplido N° 383453942 y
383453943, mas el valor liquidado por el concepto del IVA por instalacion e Medidor, para
un total a favor del usuario de $71.236,150 Se comisiona la Departamento de Cartera y
Facturacion para que anule el cumplido, mediante solicitud N° 3435385.

En consecuencia, se REVOCA la decision inicial, Quedando resuelto el recurso de reposicion. vy 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.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO por COBRO DE MEDIDOR.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

RESOLUCION CRA 659 DE 2013  Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la Resolucién ndmero
CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente resolucion,
tiene por objeto senalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la proteccion de los
derechos de los usuarios en lo relativo a facturacion para la devolucion por via general de cobros no
autorizados, en los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en servicios no
prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y cobros de conceptos no previstos en la ley y
en los contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria
local en todos o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria
vigente para cada servicio publico.

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



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por GILDARDO GARCIA en contra de la

Resolucion No. 245526-52 de 10 DE AGOSTO DE 2021, y REVOCA Ila decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 720979 la suma de $ 71.236,126. 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 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 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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. 20265-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA INES LOPEZ 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 20265-52
Fecha Resoluciéon Recurso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
RECLAMO 245469 de 28 DE JULIO DE 2021

Resultado de la decision:

NO ACCEDE

Fecha del Aviso

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion

17 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

MARTHA INES LOPEZ

Identificacion del Peticionario

31189535

Matricula No.

238493

Direccion para Notificacion

CR 9 # 20- 16 PS 4 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3431418
Resolucion No. 20265-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20265 DE 18 DE AGOSTO DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 245469 DE 16 DE JULIO DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MARTHA INES LOPEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 31189535
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 245469-52 de 28 DE
JULIO DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL AFORO de la factura con matricula No. 238493 Ciclo 1, ubicada en la direccion
CR 9 # 20- 16 PS 4, Barrio PLAZA DE BOLIVAR en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 18 DE AGOSTO DE 2021 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugndé la decisibn argumentando QUE EL
PREDIO PERMANECE SOLO, SOLO REALIZAN ASEO UNA VEZ POR SEMANA, EL PROPIETARIO PERMANECE POR
DIAS, NO COCINAN, SOLICITA VERIFIQUEN BIEN PORQUE EL COBRO ES EXAGERADO EN EL CONSUMO
.SOLICITA REVISION Y RELIQUIDACION FAVOR LLMAR A LA ENCARAGDA PARA ESTAR PRESENTE EN LA
REVISION, DEBIDO A QUE EL PREDIO CASI SIEMPRE PERMANECE SOLO, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declardé no procedente
la reclamacion, en la cual se le informé lo siguiente:

Una vez 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. P1415MMRSA42501AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas
ajenas al consumo normal del predio, se procedio 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 julio de 2021, en la que participo la Sra. MARTHA INES LOPEZ, 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. Medidor no registra consumo con llaves cerradas. Lectura actual
registrada en la visita 833 m3”

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



principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 23
de julio del presente ario, las instalaciones se encuentran en buen estado, efectivamente en
la lectura del periodo de julio del presente arno el medidor avanzo 78 m3, ahora bien al
revisar mas a fondo encontramos que la lectura anterior de 754 m3 registra del periodo de
marzo de 2020, en los periodos de abril, mayo y junio de 2020 se facturo consumo
promedio de 11 m3 y para estos periodos registra la observacion “MEDIDOR DIFICIL DE
LEER’, posterior a estos periodos se cuenta con la observacion “ PREDIO DESOCUPADQO”,
ahora bien es claro que el aparato de medida registro un avance de lectura de 78 m3, sin
embargo no_se tuvo en cuenta 33 m3 facturados por promedio en los periodos de
abril, mayo y junio de 2020, por lo cual se procede a reliquidar el periodo de julio de
2021 a 45 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 238493 por la
Empresa, respecto al periodo de_julio de 2021, NO SON CORRECTOS, ya que no _se
descontaron los 33 m3 facturados por promedio en periodos anteriores, 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.

La reliquidacion arrojé un valor a favor de la matricula reclamante de -185249

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en
el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad
y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de
Colombia, se consideré ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al
predio objeto de recurso, la cual se realizé por personal del Departamento de Servicio al
Cliente el dia 23 de agosto de 2021 donde se constaté que el inmueble disfruta del
servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de
diametro, el equipo de medida registraba una lectura acumulada de 836 m3, , las
instalaciones, la acometida y el medidor se observaron en buen estado. se reportd la

siguiente observacidn se visita predio y se encuentra medidor dentro del cdrcamo corrido hacia la pared,
para leerlo hay que acostarse en el piso y halar la manguera o tomar foto con la otra mano, (es dificil lectura)
en el apartamento no hay nadie, se encuentra fuera de la ciudad la usuaria y la sefiora que atiende la visita
es la reclamante, quien vive en el segundo piso porque es la encargada Se adjutan fotos del medidor,
para demostrar la mala ubicacion de este y la lectura actual..



Podemos observar en el historico de lecturas que la Empresa por la imposibilidad técnica de la
ubicaciéon del medidor, el lector no ha reportado mensualmente la lectura, razon por la cual
durante los periodos de abril, mayo y junio de 2020, se liquidaron consumos promedios de 11 m3
para un total de 33 m3 vy al decontar a los 78 m3 que ha avanzé el medidor entre 754 a 832 nos
arroja un consumo por facturar para el periodo reclamado de 45 m3 quedando asi facturados los
78 m3 que registrd el medidor, 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."”

En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de lecturas y el consumo facturado a la
matricula reclamante:



Estado ACTIVO v

um Medidor P1415MMRSA42501AA Predio 233493
Zonsecutivo 72350 Telefono

Clase Uso RESID-EST 5 ¥ Tipo predio URBANO v

Estrato Estrato 5 v | ———

o [Mes InActivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo  |Promedio [Tipo |Dias Co
020 Noviembre 3 754 754 0 11
020 Octubre 1 754 754 0 ny
020 Octubre 2 754 754 0 111
020 Octubre 3 754 754 1] 111
020 Septiembre 1 754 754 0 11V
020  Sepbembre 2 754 754 12 111
020 Agosto 1 754 754 0 1y
020 Agosto 2 754 754 12 111
L .
020 Julio 2 754 754 11 111
020 Junio 1 754 754 11 111
020 Mayo 1 754 754 11 111
020 Abril 1 754 754 11 11y
020 Marzo 1 754 743 11 12v

resumen de lecturas del 2021 se observa que se habian facturado 78 m3 y se modificaron a 45 m3,
con ocasion del reclamo.

un e Predio 233493 Fupar por esa columna

" r

:|Aflo |Mes nActivo |Lect Actual [Lect Anter |Consumo Promedio |Tipo |Fec de lect |Causal Dias

12021 Julio 2 832 754 78 ov 08/07/2021 SIN ANOMALIA
12021 Julio 3 832 754 78 ov 08/07/2021 SIN ANOMALIA
1 2021 Junio 1 754 754 0 ov 08/06/2021 EL MEDIDOR. NO S5E PUEDE LEE
12021 Mayo 1 754 754 0 ov 07/05/2021 EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEE
12021 Abril 1 754 754 0 ov 08/04/2021 EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEE
12021 Marzo 1 754 754 0 ov 08/03/2021 EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEE
1 2021 Febrero 1 754 754 0 ov 08/02/2021 SIN ANOMALIA
12021 Febrero 2 754 754 0 ov 08/02/2021 EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEE

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a
la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las
revisiones técnicas practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer las dudas
generadas y por ende al convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decision final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en perfectas condiciones, que el nivel de ocupamiento es de una (1) persona que no permanece en
el predio, lo que qued6 probado plenamente en las revisiones practicadas con ocasion del
reclamo y el recurso de reposicidn, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones
hidraulicas y que no se percibe dafno, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora,



por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente
registrado en el medidor, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamiento de la
Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso, pues
obsérvese que las mismas se realizaron en compafia del usuario, quien asi mismo suscribi6 las
actas de visitas y pudo verificar en compafnia del revisor que las instalaciones internas no presenta
anomalia alguna que amerite enfocar la decisién en otro sentido, diferente a la de confirmar los
coNsumos.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al sefalar que impera la libertad probatoria, lo que debe
entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay libre valoracién de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacidon de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera autbnoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacion légica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinién
recurriendo a diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial medio de conviccion; razon por la cual , y en virtud de lo consagrado en el
articulo 175 del Codigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracion de parte, el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el personal de la Empresa a
la direccion objeto de reclamacion, Lo anterior, teniendo en cuenta que en virtud del articulo 29
Constitucional inciso 5° solo “es nula, de pleno derecho, la prueba obtenida con violacién del debido

proceso.”

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos facturados en el
periodo de julio de 2021 no seran objeto otra modificacién, porque el consumo se ha facturado
de acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado y
las instalaciones hidraulicas no presentan fugas, se accedi6 en el reclamo a modificar de 78 m3 a
45m3, consumo que corresponde a varios periodos, porque el medidor no esta en un lugar de facil
lectura, requiere que el lector se acueste en el anden para poder halarlo y mirar el registro, no esta
a la vista del lector. Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y se concede el recurso
Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

Se le recomienda al usuario hacer revisién periodica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al
consumo registrado en el equipo de medida.

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del régimen



legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin 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
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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARTHA INES
LOPEZ y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, Y CONFIRMA en todas
sus partes la Resolucién No. 245469-52 de 28 DE JULIO DE 2021, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Trasladar el expediente al funcionario competente para el cobro de las
facturas dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

T

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



Proyecté: e0350

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 928-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

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

928-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 17 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario GLORIA PATRICIA GRANADA GARCIA
Matricula No 19625212

Direccion para Notificacién MZ 5 CS 11 PS 2 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Senior (a):

GLORIA PATRICIA GRANADA GARCIA
MZ5CS 11 PS2

Teléfono: 3216227537

Radicacion: 928 del 18 DE AGOSTO DE 2021
Matricula: 19625212 |
Movil de la Queja: AFECTACION AMBIENTAL

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIA MANIFIESTA QUE DESDE NOVIEMBRE DEL 2020
LA EMPRESA REALIZO UNA INDEPENDIZACION DEL SERVICIO DE LA CUAL EL TRABAJO NO FUE
TERMINADO, NO RECOGIERON LOS ESCOMBROS LO HIZO LA USUARIA, SOLICITA LE TERMINEN DE
PAVIMENTAR YA QUE SE LE GENERO COBRO POR ESO, ADEMAS HAY DOS CONOS DE LA EMPRESA
QUE AUN NO LOS RECOGEN TEL 3216227537

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

Mediante solicitud radicada en Aguas y Aguas de Pereira con el numero 928, del 18 de agosto de
2021, se presenta al Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa Queja solicitando LA
EMPRESA REALIZO UNA INDEPENDIZACION DEL SERVICIO DE LA CUAL EL TRABAJO NO
FUE TERMINADO, NO RECOGIERON LOS ESCOMBROS LO HIZO LA USUARIA, SOLICITA LE
TERMINEN DE PAVIMENTAR YA QUE SE LE GENERO COBRO POR ESO, ADEMAS HAY DOS
CONOS DE LA EMPRESA QUE AUN NO LOS RECOGEN, para el predio ubicado en la direccion
MZ 5 CS 11 PS 2 BARRIO PREDIO: SEC-B CIUCAFE, al respecto nos permitimos comunicarle
que:

Se procedié a solicitar al Subgerencia de Operaciones realizar la revisién del caso, para lo cual el
area encargada informo lo siguiente: “Nos permitimos informar que se realizaran los trabajos
pendientes, en el transcurso de la semana, segun lo informado por el contratista de conexiones”

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) GLORIA PATRICIA GRANADA GARCIA identificado
con C.C. No. 42089775 por concepto de AFECTACION AMBIENTAL de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.



Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) GLORIA PATRICIA GRANADA GARCIA
enviando citacion a Direccién de Notificacion: MZ 5 CS 11 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.
De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de
2011.

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

Atentamente,

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 7726-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE DUQUE AGUIRRE 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:

7726-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacién

17 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario

JORGE DUQUE AGUIRRE

Matricula No

443671

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 182 CAMILO LAS MERCEDES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Sefior (a):

JORGE DUQUE AGUIRRE

MZ 5 CS 182 - CAMILO LAS MERCEDES
Teléfono: 3128478186

PEREIRA

Radicacion: No. 7726 Radicado el 27 DE AGOSTO DE 2021
Matricula: 443671 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO PRESENTA DERECHO DE PETICION -
SOLICITANDO SOLUCION PARA ARREGLO DE TAPA DEL MEDIDOR- ES DE ANOTAR QUE YA HABIA
PRESENTADO QUEJA RADICADO 899 CONTRA FUNCIONARIO QUE SUN EL USUARIO OCASIONO EL
DANO

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

En atencién a la peticion radicada el 27 DE AGOSTO DE 2021, es pertinente informar al Sr.
JORGE DUQUE AGUIRRE identificado con c.c. 75045839, que al revisar el sistema de
informacién comercial de la Empresa de ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.
encontramos.

Una vez presentada la solicitud, se procedié a solicitar a la Subgerencia de operacién la revisiéon y
solucion del caso, para lo cual el area encargada indico que esta fue atendida el dia 7 de
septiembre de 2021, con OT 3435305.
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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 (la) sefior (a) JORGE DUQUE AGUIRRE,
identificado con C.C. No 75045839 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JORGE DUQUE AGUIRRE enviando
citacion a Direccién de Notificacion: MZ 5 CS 182 - CAMILO LAS MERCEDES 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 decisién 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 7 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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



Proyecté: amgallego

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



