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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 20480-52 de 25 DE
ENERO DE 2022.

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

Recurso No 20480-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE ENERO DE 2022

RECLAMO 247814 de 30 DE DICIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario JOSE NEMESIO PEREZ ACOSTA
Identificacion del Peticionario 10128544

Matricula No. 65045

Direccion para Notificacion CR 11 #9 E- 116 KENNEDY

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

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificaciéon 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. 20480-52
DE: 25 DE ENERO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20480 DE 5 DE ENERO DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 247814 DE 20 DE DICIEMBRE 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) JOSE NEMESIO PEREZ ACOSTA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10128544 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 247814-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2021, mediante la cual se
declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 65045 Ciclo 3, ubicada en la direccion CR 11 # 9 E- 116, Barrio KENNEDY
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12,2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE ENERO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugnd la decisiébn argumenta lo siguiente:
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Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al
predio con matricula No. 65045, se ha facturado de la siguiente manera:
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En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer
nuevas causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente con la revision al predio, y de conformidad con
los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 29 de Diciembre de 2021, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “SE OBSERVA FUGA INTERNA YA REPARADA,

INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, MEDIDOR FUNCIONANDO
CORRECTAMENTE, PREDIO CON 2 BANOS. Lectura Actual: 4161 m3”

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

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del
grupo de revision previa a la facturacion del dia 14 de Diciembre en donde
manifiestan que “Se cobran 56 m3 pendientes del mes 6 se revisaron todas las
instalaciones hidraulicas, no existen fugas. Predio recién ocupado 3
Personas” Igualmente el dia 15 de Diciembre “DE CENTRO DE SERVICIOS
FRANCYEDIHT MARIN SOLICITA A TRAVES DE CORREO : Se solicita muy
amablemente, se genere el cobro total de consumo de agua acumulada de la
matricula 65045 correspondiente a la direccion CR 11 # 9 E -116 KENNEDY”

Se analiza el médulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de
Noviembre y Diciembre de 2021 ha facturado 1217 m3 de consumo de agua
acumulada dejados de facturar en los periodos de Agosto, Septiembre y Octubre
de 2021.

En el periodo de Agosto de 2021 el equipo de medida avanzo de 100 m3 a 471 m3
arrojando una diferencia de 371 m3 de los cuales se facturaron 40 m3 de consumo
promedio dejando pendiente por facturar 331 ma3.



En Septiembre de 2021 el equipo de medida avanzo de 471 m3 a 959 m3
arrojando una diferencia de 488 m3 de los cuales se facturaron 40 m3 de consumo
promedio dejando pendiente por facturar 448 m3.

En Octubre de 2021 el equipo de medida avanzo de 959 m3 a 1447 m3 arrojando
una diferencia de 488 m3 de los cuales se facturaron 50 m3 de consumo promedio
dejando pendiente por facturar 438 m3.

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. 65045 por la Empresa, respecto al periodo de
Noviembre y Diciembre de 2021, SON CORRECTOS,

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

Con ocasién de la reclamacién, se efectud visita técnica el dia 29 de
diciembre 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, con el equipo de medida en buen estado registraba
una lectura acumulada de 4161 m3, se reporté lo siguiente: “SE OBSERVA
FUGA INTERNA YA REPARADA, INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, MEDIDOR

FUNCIONANDO CORRECTAMENTE, PREDIO CON 2 BANOS. Lectura Actual: 4161
m3” la fuga estaba al tuberia del patio.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que
en el periodo de DICIEMBRE DE 2021 se presentd desviacién, el consumo
registrado fue de 310 m3 y aunque no se habia determinado la causa, el Grupo de
Facturacion procedié a liquidar los metros cubicos que estaban pendientes de los
periodos anteriores, desconociendo que el origen del alto consumo fue por una
fuga imperceptible en el intrerior del predio.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la deviacién superé el 65% al
promedio histérico de consumo, y que no se determind la causa del incremento antes de
efectuar el cobro del consumo pendiente, este Departamento encuentra procedente y
ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacién de  DICIEMBRE DE 2021, cobrando el
consumo promedio equivalente a 50 m3, por la fuga imperceptible que reparé el
propietaro del predio. El periodo de noviembe de 2021, no sera objeto de modificacion.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de
DICIEMBRE DE 2021 Quedando asi resuelto el recurso de reposicién.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el



expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO
por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuaciéon de la empresa, enmarca
dentro del régimen legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al
haber tramitado en oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el
articulo 154 de laley 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 0 usuario.

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o0 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.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -3381254 detallado
asi:

Concepto Period | Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
o Liq. Fact.
VERTIMIENTO | 2021-12 408 24 984 45550 1867534 -1821984
ALCANTARILLA
DO
CONSUMO | 2021-12 408 24 984 38982 1598252 -1559270
ACUEDUCTO

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 JOSE
NEMESIO PEREZ ACOSTA contra la Resolucion No. 247814-52 de 30 DE DICIEMBRE

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

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 65045 la suma de -3381254. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 20478-52 de 25 DE
ENERO DE 2022.

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

Recurso No 20478-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE ENERO DE 2022

RECLAMO 247730 de 30 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario DANIELA RESTREPO ROLDAN

Identificacion del Peticionario 1087997855

Matricula No. 1920297

Direccion para Notificacion VIA ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO A.COMUN CE

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

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificaciéon 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. 20478-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20478 DE 5 DE ENERO DE
2022 SOBRE RECLAMO No. 247730 DE 14 DE DICIEMBRE 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) DANIELA RESTREPO ROLDAN, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 1087997855 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicién contra Resolucion No. 247730-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2021, mediante la
cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo niumero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 1920297 Ciclo 13, ubicada en la  direccion VIA
ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO A.COMUN, Barrio CERRITOS en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE ENERO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando lo siguiente:

DE ACUERDO A LA RESPUESTA RECIBIDA EL 3 DE ENERD, LA CUAL RESUELVE EL RECLAMO N. 24
VISITA N, 3486875, NOS PERMITIMOS PRESENTAR RECURSO CON APELACION A LA
SUPERINTENDENCIA SOLICITANDO NUEVAMENTE LO PEDIDO ¥ REVALIDAR EL CASO YA QUE EL
MEDIDOR EN EL MES DE OCTUBRE DEL AND 2019 DIO LA WVUELTA ¥ LA EMPRESA REALIZO EL CAD
EN OCTUBRE DEL 2021 (2 ANOS DESPUES). POR LO TANTO, DURANTE LOS ULTIMOS 2 ANOS HAN
VENIDO COBRANDO EL CONSUMO CON UN MEDIDOR GASTADO. ADEMAS, COMO LD EXPONEN E
RESPUESTA AL MOMENTO DE LA VISITA EL MEDIDOR (QUE ESTABA NUEWD) SE ENCONTRABA
FREMNADOC.

Este Departamento se permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa,
se observé que al predio con matricula No. 1920297, se ha facturado de la
siguiente manera:

Periodos Consumo Consumo . . Consumo L.
2021 Mama Hija Diferencia Facturado Observacion
El consumo del totalizador
Diciembre 0m3 1696 m3 0m3 260 mg | Presentaimegularidad medidor
renado
(Art. 146-Ley 142/94).




El consumo del totalizador
presenta irregularidad registro
Noviembre 2m3 1615 m3 XX m3 268 m3 menos de los que consumieron
las hijas (Submedicién)

(Art. 146-Ley 142/94).

El consumo del totalizador
presenta irregularidad registro
Octubre 1616 m3 1572 m3 XX m3 144 m3 menos de los que consumieron
las hijas (Submedicién)

(Art. 146-Ley 142/94).

Consumo por diferencia de
1872 m3 1634 m3 238 m3 238 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94).

Septiembre

El consumo del totalizador
presenta irregularidad registro
Agosto 785 m3 1614 m3 XX m3 312 m3 menos de los que consumieron
las hijas (Submedicién)

(Art. 146-Ley 142/94).

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento
de Servicio al Cliente con la revision al predio, y de conformidad con los resultados
obtenidos en la visita practicada el dia 22 de Diciembre de 2021, en la que se
realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO
RENDON “SE VISITO PREDIO, SE VERIFICA MEDIDOR, NUMERO, LECTURA Y
ESTADO DEL MISMO, SE ENCUENTRA TOTALIZADOR FRENADO, SE REVISO
SANITARIO, LAVAMANOS, LAVAPLATOS DE PORTERIA, DE ADMINISTRACION
SANITARIO, LAVAMANOS, CHUCK DE BASURAS, LLAVE DE RIEGO, Y TODO
ESTA EN BUEN ESTADO. TOTALIZADOR FRENADO, SE SOLICITA EL CAMBIO.
LECTURA ACTURAL 4275 m3”

Se verifica el mdédulo de lecturas y el consumo del totalizador presenta
irreqularidad, este se encuentra registrando menor consumo que lo que
consumieron las hijas, y para el periodo de Diciembre el macromedidor se
freno es de tener en cuenta ya se habia generado cambio del macromedidor
por garantia, se le informa a la usuaria que en los proximos dias el grupo de
Control de Perdidas No Técnicas efectuara el cambio del macromedidor y dara
las recomendaciones técnicas para el optimo funcionamiento del macro,
puesto que las condiciones técnicas en donde se encuentra el macro no son
las recomendadas, ya que en muchas ocasiones el lector no puede obtener la
lectura del equipo de medida por encontrarse inundada la caja.



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. 1920297 por la Empresa, respecto al periodo de Agosto,
Septiembre, Octubre, Noviembre y Diciembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que
se esta facturando por concepto de consumo por promedio, por lo cual no seran objeto
de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Que frente al reclamo que resolvié desfavorablemente la reclamacién interpuesta
el dia 14 de enero de 2022, la sefiora DANIELA RESTREPO ROLDAN interpuso
recurso de reposicion el dia 5 de enero de 2022, en cuanto a la determinacion
empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la
interposicién de nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la
reposicion, en la presente instancia administrativa la empresa solamente se
pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales versé el reclamo.

Que al revisar el histérico de lecturas se observa que durante los periodos de
Agosto, Septiembre, Octubre, Noviembre y Diciembre de 2021, |la empresa ha
liguidado consumos promedios , ante la imposibilidad técnica de determinar el
consumo, lo anterior, dando aplicacién al articulo 146 de la Ley 142 de 1994 :
“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...
Cuando por accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segiin
dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de
suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales, por la cual este Departamento CONFIRMA LA DECISION
247730-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2021, y no accede a modificar el consumo
facturado en ultimos 5 periédos susceptibles de reclamacion.

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

Mediante Concepto SSPD-OJ 2006-258 la Oficina Juridica de la SSPD sefialé que,
conforme a lo dispuesto en el inciso tercero del articulo 154 de la Ley 142 de 1994,



no proceden reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de
haber sido expedidas por las empresas de servicios publicos. Se trata de un
término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en
tiempo. Adicionalmente, dicha consagracién 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. Es pues, un término de caducidad que opera a favor de las
empresas.

El Grupo de Medicién, enviara personal en el préximo mes a efectuar la
reposicion del equipo de medida, vy se efectuara el andlisis respectivo para
determinar si el suscriptor debe asumir el costo porque no se evidencia
pago alguno en los ultimos tres afos de un macromedidor en este predio,
por lo tanto, no se podra realizar el cambio por garantia, porque el
medidor instalado en el afio 2021, no fue facturado por la Empresa, no se
observa registro del cobro pertinente

Por lo expuesto, SE CONFIRMA LA DECISION 247730-52 de 30 DE
DICIEMBRE DE 2021, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se
concede el recurso Subsidiario de Apelaciéon, salvo que el recurrente
desista expresamente de el.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito
informarle que da aplicacién a lo regulado por el paragrafo unico del articulo 32
de la Ley 675 de 2001, mediante la cual se expide el régimen de propiedad
horizontal que a la letra dice:

“PARAGRAFOQ: Para efectos de facturacion de los servicios piiblicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad
horizontal podrd ser considerada como usuaria tinica frente a las empresas prestadoras de los
mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hard vinicamente con fundamento
en la lectura del medidor individual que exista para las zonas comunes; en caso de no existir dicho
medidor, se cobrard de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la
suma de los medidores individuales. .”

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adédptense las siguientes definiciones:



5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de
tuberias, accesorios, estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o
primaria hasta las acometidas domiciliarias del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y
construccion corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para
medir y acumular el consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicién general
constituida por dos 0 mas unidades independientes.

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

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

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

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

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en
los consumos promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los ultimos tres (3)
periodos de facturacion, cuando es bimestral y seis (6) periodos de facturacion, cuando sea
mensual, si las caracteristicas de los consumidores beneficiados con el contrato de los
otros suscriptores y/o usuarios, fuere similar a los de quienes se benefician del contrato
cuyo consumo se trata de determinar.

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningtn
caso se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion
previa de la entidad prestadora de los servicios publicos.

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

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia
de escombros, materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

RESUELVE:



ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por
DANIELA RESTREPO ROLDAN y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES
DEL RECURRENTE, confirmandose en todas sus partes la Resolucién No.
247730-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2021, por lo expuesto en los considerandos
de esta Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente
decision a la sefiora DANIELA RESTREPO ROLDAN, haciéndose entrega de una
copia del acto administrativo. En caso de que no sea posible la notificacién
personal de esta resolucion, se procedera a la notificacion por aviso, conforme del
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, Direccién 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 25 DE ENERO DE 2022

T

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 248255-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

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

248255-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ ELENA CORREA MARTINEZ
Matricula No 1740034

Direccion para Notificacion AV 30AG # 81- 05 A.COMUN AV 30 ADE AGOSTO Il

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3522589
Resolucion No. 248255-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248255 de 21 DE
ENERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE ENERO DE 2022 la sefiora LUZ ELENA CORREA
MARTINEZ identificado con C.C. No. 42068204, obrando en calidad de
Representante Legal present6 RECLAMO No. 248255 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1740034 Ciclo: 11 ubicada en: AV
30AG # 81- 05 A.COMUN en los periodos facturados de Noviembre y
Diciembre 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, efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita
de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su
integralidad es considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR
entendiéndose como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de
usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a
través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa
de Acueducto y Alcantarillado de Pereira no les entrega el agua por medio
de una acometida individual a cada uno de ellos sino que el grupo se ha
organizado internamente mediante el uso de una red propia de distribucion
interna de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada
de dicha red utilizando para ello una sola acometida de diametro adecuado
para atender el consumo del grupo completo de usuarios internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR
comparte una misma acometida de entrada y su consumo global es
registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el cual para
estos casos se llama totalizador.



El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de
Acueducto y Alcantarilado de Pereira y sus clientes ya sean
independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de “La
facturacion es igual al consumo” o sea que la suma de los consumos
facturados a un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser
igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida
de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira ha disefiado un programa de medicién y facturacion mediante el
cual se asigna una matricula a la acometida de entrada en la cual esta
instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o
totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de la
misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos
la cuenta mama o totalizadora pertenece a la administracion o las areas
comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una
Unica cuenta mama y pueden tener una o muchas cuentas hijas. Si una
cuenta hija tiene medidor individual para registrar nicamente su consumo
entonces la facturacion mensual llegara por los valores registrados por su
medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores
generales o de control. “En el caso de edificios o unidades inmobiliarias
cerradas debe existir un medidor totalizador inmediatamente aguas debajo
de la acometida. También deben existir medidores individuales en cada
una de las unidades habitacionales o no residenciales que conforman el
edificio o unidades inmobiliarias cerradas”.

Paragrafo 1%. La diferencia de consumo resultante entre el medidor
general y la sumatoria de los medidores individuales, correspondera al
consumo de las areas comunes.”

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el
22 DE ENERO DE 2022 en la que participé el sefior Juan Franco como
usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO OSORIO como
colaborador de la Empresa, se determindé que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° 44440251 el cual registra una
lectura acumulada de 218687 m3. Con observacion: Se observa
reparacion en la via de las areas comunes frente a la casa 1-23 de la
manzana 3B y otra rotura frente a la cada -8 de la manzana 4A,
instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio
con 3 banos, piscina,ducha y 4 puntos, Manifiestan que hubo una fuga
interna ya reparada.

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa, se observé que al predio con matricula No. 1740034, se le ha



facturado de la siguiente manera:

Consumo

Periodo totalizador

Consumo
hijas

Excedente
para A.C.

Consumo
Facturado

Observac

Diciembre 2370 m3

2118 m3

252 m3

304 m3

Cobro por consumo
periodo mas pendiel
m3 total: 304 m3 (#

150-Ley 142/94) Se
m3 de los pendiente
periodo anterior, qu
por liquidar 10 m3

Noviembre 2271 m3

2057 m3

214 m3

387 m3

Cobro por promedir
(Art. 146-Ley 142/9
m3) Se liquidaron 1
pendientes del peric
quedando aun por li

Octubre 2226 m3

1931 m3

335 m3

100 m3

Cobro por promedio
149-Ley 142/94) pe
facturar mientras se
la desviacion _

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afecté el consumo de
los periodos de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2021, por lo tanto, este
Departamento considera procedente modificar el consumo facturado por
la fuga imperceptible que se presenta al consumo promedio, el cual es de

88 m3.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica 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.



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. 1740034 por la Empresa, respecto al Periodo
de NOVIEMBR Y DICIEMBRE DE 2021, NO SON CORRECTOS, por lo
cual, se procedera por parte de este Departamento a reliquidar al consumo
promedio registrado antes de generarse la fuga interna, para los periodos
reclamados, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de
-2878661 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
NC CONTRIB 2021-11 408 62 361 59113 344188 -285075
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-11 408 62 361 100703 | 586351 -485648
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-11 408 62 361 69072 402178 -333106
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-12| 408 62 278 69072 309711 -240639
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-12| 408 62 278 100703 | 451539 -350836
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-11 408 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-12| 408 62 278 117670 | 527616 -409946
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2021-12| 408 62 278 59113 265053 -205941
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-12| 408 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-11 408 0 0 0 -3 3
DECENA
VERTIMIENTO 2021-11 408 62 361 117670 | 685142 -567472
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito
informarle que da aplicacion a lo regulado por el paragrafo uUnico del




articulo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la cual se expide el régimen de
propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARAGRAFO: Para efectos de facturaciéon de los servicios publicos
domiciliarios a zonas comunes, la persona juridica que surge como efecto
de la constitucion al régimen de propiedad horizontal podra ser considerada
como usuaria unica frente a las empresas prestadoras de los mismos, si asi
lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hara unicamente con
fundamento en la lectura del medidor individual que exista para las zonas
comunes; en caso de no existir dicho medidor, se cobrara de acuerdo con
la diferencia del consumo que registra el medidor general y la suma de los
medidores individuales. .”

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el
presente decreto, Addptense las siguientes definiciones:

5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el
conjunto de tuberias, accesorios, estructura y equipos que conducen el
agua desde la red matriz o primaria hasta las acometidas domiciliarias del
respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y construccion corresponde a
los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades
inmobiliarias para medir y acumular el consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con
medicién general constituida por dos 0 mas unidades independientes.

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v~ Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la
Ley 373 de 1997, la Ley 142 de 1994 y la Resolucion CRA 457 de
2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen o sustituyan, para
todos los casos es obligatorio colocar medidores domiciliarios para
cada uno de los suscriptores individuales del servicio de acueducto.
Las excepciones a esta regla seran las establecidas en dichas
normas.

(---)

En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las



doce (12) unidades habitacionales, se debe instalar un medidor
totalizador en la acometida. También deben existir medidores
individuales en cada uno de los apartamentos o interiores que
conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ
ELENA CORREA MARTINEZ identificado con C.C. No. 42068204 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 sefor(a) LUZ ELENA CORREA MARTINEZ
enviando citacion a Direccién de Notificacion:;, AV 30AG # 81- 05
A.COMUN haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se
ha realizado pago total o parcial, ordenar a: LUZ ELENA CORREA
MARTINEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1740034 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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
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, OpcCion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 248247-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

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

248247-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario JULIAN ANDRES LOPEZ
Matricula No 84541

Direccion para Notificacion CR 12 # 11- 19 SAN JOSE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 248247-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248247 de 21 DE ENERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE ENERO DE 2022 el (la) sefor(a) JULIAN ANDRES LOPEZ
identificado con C.C. No. 12198235, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 248247 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 84541 Ciclo: 1 ubicada en: CR 12 # 11- 19 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2022-1

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, analisis y calificacion definitiva)

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hard pronunciamiento
respecto a las pretensiones de modificar el cobro del servicio por consumo
realizado al predio en el periodo de enero de 2021, ya que este fue objeto de
debate y se generé respuesta mediante resolucién 247970-52 del 14 de enero de
2022, otorgandole los recursos de que trata el articulo 154 de la Ley 142 de 1994
segun el caso y garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y el
derecho de defensa y contradiccion:

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticion una actuacion
administrativa que ya se encuentra en firme y que cumplié en su momento con los
parametros de Ley o que ademads surtié su tramite ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios pues ello va en contra del principio de unidad y
certeza juridica que tiene insertos los actos administrativos, aclarandose que de
persistir la inconformidad contra los mismos, debera accionarse ante la jurisdiccion
competente para demandar los mismos. Asi mismo, se le informa que de
presentarse nuevas reclamaciones por ese asunto la Empresa no hara
pronunciamiento de fondo en razén a la firmeza de los actos establecida en el
articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.

Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto
en la respuesta anterior sobre la matricula N°84541 en referencia a el cobro del
servicio de Acueducto y Alcantarillado, por cuanto es un asunto ya debatido por lo
cual nos remitimos a la respuesta anterior de conformidad con lo establecido en el
articulo 19, inciso 2° de la Ley 1755 de 2015, siendo asi se considera agotada la
via administrativa para el servicio aqui reclamados.



“Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente
al de su notificacion, comunicacién o publicacién segun el caso.

2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacién o notificacién de
la decision sobre los recursos interpuestos.

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer
los recursos, si estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado
expresamente a ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacién de la aceptacion del
desistimiento de los recursos.

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacién a que alude el articulo
85 para el silencio administrativo positivo.” Articulo 87 de la Ley 1437
del 2011.

Por lo expuesto anteriormente, se indica que NO es procedente acceder a su
pretensién de modificar el consumo facturado en el periodo de enero de
2022, ES CORRECTO y no sera modificado para la Matricula 84541, ya que
este fue atendido en la resolucién 247970-52.

En cuanto a la solicitud del cambio de medidor, se elevo consulta al Departamento
de CPNT para lo cual el area encargada indico que se cuenta con la OT No.
3472006 con la siguiente observacion “3147985630 USUARIO JULIAN ANDRES
LOPEZ, CC. 12198235, SOLICITA CAMBIO DE MEDIDOR POR FRENADO
REQUIERE QUE SE LO CAMBIEN URGENTE, USUARIO APORTA MEDIDOR
ANEXA DOCUMENTOS?”, de igual manera indica que el medido fue cambiado el
dia 24 de enero de 2022.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

® Articulo 87 de la Ley 1437 de 2011 que manifiesta lo siguiente:

“Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia
siguiente al de su notificacion, comunicacion o publicacion
segun el caso.

2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacion o
notificacion de la decision sobre los recursos interpuestos.

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para



interponer los recursos, si estos no fueron interpuestos, o se
hubiere renunciado expresamente a ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion
del desistimiento de los recursos.

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacién a que alude el
articulo 85 para el silencio administrativo positivo.”

* Articulo 19 Ley 1755 de 2015 que predican lo siguiente:

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. “Toda
peticion debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando
no se comprenda la finalidad u objeto de la peticion esta se
devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los
diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse,
se archivara la peticion. En ningun caso se devolveran
peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad
podra remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate
de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren
negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva
peticion se subsane.”

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 o0 usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores o0 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 ningin 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 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
JULIAN ANDRES LOPEZ identificado con C.C. No. 12198235 por concepto de COBROS
POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) JULIAN ANDRES LOPEZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 12 # 11- 19 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JULIAN ANDRES LOPEZ la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 84541 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 248298-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

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

248298-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario CRISTINA TORRES MENDOZA
Matricula No 663393

Direccion para Notificacion MZ 7 LT 5 VILLA SANTANA DANUBIO

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3523953
Resolucion No. 248298-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248298 de 24 DE ENERO DE
2022

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 24 DE ENERO DE 2022 la sefiora CRISTINA TORRES MENDOZA
identificado con C.C. No. 65808200, obrando en calidad de Otros presenté
RECLAMO No. 248298 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
663393 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 7 LT 5 en el periodo facturado 2022-1

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, efectud los siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y
liguidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE
ENERO DE 2022 en la que participé la senora Cristina Torres como usuario del
servicio publico y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa,
se determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA61147AA el cual registra una lectura acumulada de 566 m3. EI
medidor no esta frenado, funciona correctamente, solicita la usuaria que se
le reliquide porque estan cobrando por promedio, la sra solicita que le
mejoren el servicio ya que a veces hay agua a veces no.

Con relacién a los consumos facturados en el periodo de Diciembre de 2022,
periodo en el que no se registro Diferencia de lectura que como consecuencia de
lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de que el
medidor no se puede 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 debe propiciar las condiciones necesarias para que los lectores ingresen
hasta el equipo de medida, proporcionando con ello, un adecuado y correcto
registro de los consumos del predio._

“...Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea



posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o
con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...” Articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo evidenciado en la lectura del predio durante
la visita técnica en el Periodo de Enero de 2022, y que no fue posible leer lo
registrado por el equipo de medida segun la observacion registrada en nuestro
sistema de informacién en los periodos de Diciembre de 2022, se establece
entonces la diferencia de la tltima lectura evidenciada en Noviembre de 2021 con
la lectura tomada en Enero de 2022, por lo tanto se procedera a reliquidar de
acuerdo a la diferencia existente, lo que nos da por 15 m3, de los cuales, 9 m3 se
facturaron por promedio en Diciembre de 2021, y se establece que se debe
modificar los consumos registrados para Enero de 2022 por 6 m3, para un total de
15 m3, que fue lo registrado por el equipo de medida.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de
Informacion Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a
la matricula No. 663393 por la Empresa, respecto al periodo de ENERO de 2022
no son los adecuados, por lo cual, se procedera por parte de este
Departamento a reliquidar de la siguiente manera:, Enero de 2022 de 15 m3 por 6
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -28564
detallado asi:

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

ND SUBSIDI| 2022-1 480 6 13| -1238 -2682 1444
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2022-1 480 0 0 0 -4 4
DECENA

CONSUMO | 2022-1 480 6 15 9745 24364 -14618
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2022-1 480 6 13| -1446 -3133 1687
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-1 480 6 15 11387 28469 -17081
ALCANTARILLADO

Por ultimo, se remite solicitud a la Subgerencia de Operaciones para que sea
revisada la prestacion del servicio en el predio.

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es
posible incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 PROCEDENTE el reclamo presentado por CRISTINA
TORRES MENDOZA identificado con C.C. No. 65808200 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 CRISTINA TORRES MENDOZA enviando citacion
a Direccion de Notificacion:, MZ 7 LT 5 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: CRISTINA TORRES MENDOZA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 663393 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: miramos

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 248289-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

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

248289-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario GUSTAVO CASTANO
Matricula No 1234889

Direccion para Notificacion CALLE 7 #14-108 BARRIO CIRCUNVALAR BAR CHU

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3523955
Resolucion No. 248289-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248289 de 24 DE ENERO DE
2022

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 24 DE ENERO DE 2022 el sefior GUSTAVO CASTANO identificado
con C.C. No. 1088280305, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
248289 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1234889 Ciclo: 1
ubicada en la direccién: CL 7 # 14- 108 en el periodo facturado 2022-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE
ENERO DE 2022 en la que particip6 el sefior Gustavo Castafio como usuario del
servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se
determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL123864AA el cual registra una lectura acumulada de 589 ma3.
Predio con 3 banos, sin fugas funciona bar, medidor funcionando
correctamente, trabajan 5 personas, Instalaciones en buen estado.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa, se ha facturado de la siguiente manera:

Ao Mes Lect Lect Consumo | Observacion Observacion General
Actual | Anter
2022 Enero 562 436 149 CONSUMO DE | Se cobran 23 m3 quedando pendientes 17
AGUA Se cobra el consumo de este mes por que

ACUMULADA negocio nocturno y no se a podido revisar.
Prervia, Anderson Rivera, no hay andie,

2022 Enero 562 436 126 SIN
OBSERVACION
2021 | Diciembr 436 307 30 MEDIDOR Previa Andrea Velez, 3 Personas, no estar
e GIRA CON visita de gedfono p/te. visita tecnica se col
LLAVES mts de 223 mts por cobrar quedan pendie
CERRADAS mts por cobrar
2021 | Diciembr | 436 307 129 SIN
e OBSERVACION

2021 Mayo 224 122 8 Cons.Pendte x | 3 Personas




facturar
Res 006

2021 Mayo 224 122 102 SIN
OBSERVACION

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el
predio, es evidente la causa del cobro elevado para el periodo de Enero de 2022,
ya que se contd con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Mayo de 2021 se generé una diferencia de lectura
de 102 m3, de los cuales se le facturaron 8 m3 por concepto de
Diferencia de lectura, dejando asi un consumo acumulado de 94 m3
pendientes por facturar, mientras se evidencia la causal del
incremento en el consumo registrado.

» En el periodo de Diciembre de 2021 se generd una diferencia de
lectura de 129 m3, de los cuales se le facturaron 30 m3 por
Diferencia de lectura, dejando asi un consumo acumulado de 99 m3
pendientes por facturar, mientras se evidencia la causal del
incremento en el consumo registrado.

> En el periodo de Enero de 2022 se registré 126 m3 por Diferencia
de lectura de este periodo, a los cuales sumados con 23 m3 de los
acumulados de lo que se facturan 149 m3, dejando asi un consumo
acumulado de 170 m3 pendientes por facturar Cabe anotar que, en
la observacion se referencia: Se cobran 23 m3 quedando
pendientes 170 m3. Se cobra el consumo de este mes por que
el negocio nocturno y no se ha podido revisar./ Previa,
Anderson Rivera, no hay nadie.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial
de la Empresa se concluye y se confirma que los consumos registrados por el
aparato de medida y facturados a la matricula N0.1234889 por la Empresa,
respecto al periodo de ENERO de 2022 por 149 m?3 son los adecuados, y no
seran modificados ya que se estéa facturando por concepto de diferencia de lectura
con consumos acumulados de Mayo de 2021 y Diciembre de 2021, por lo cual, no
se procederd con 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.

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra
establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores o0 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 ningin 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
GUSTAVO CASTANO identificado con C.C. No. 1088280305 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior GUSTAVO CASTANO enviando citacién a Direccion
de Notificacion:, CALLE 7 #14-108 BARRIO CIRCUNVALAR BAR CHUPITOS
haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: GUSTAVO CASTANO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1234889 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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 debera acreditar el pago de las
sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de
la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 248303-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

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

248303-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario ABELARDO URIBE HENAO
Matricula No 309732

Direccion para Notificacion CR 1 #38 A- 70 SALAZAR ROBLEDO

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3523990
Resolucion No. 248303-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248303 de 24 DE
ENERO DE 2022

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 24 DE ENERO DE 2022 la sefiora ABELARDO URIBE
HENAO identificado con C.C. No. 10091995, obrando en calidad de Otros
presentd6 RECLAMO No. 248303 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 309732 Ciclo: 3 ubicada en: CR 1 # 38 A- 70 en los
periodos facturados de Septiembre, Octubre, Noviembre, Diciembre de
2021 y Enero de 2022

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, efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita
de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el
25 DE ENERO DE 2022 en la que participo el sefior Abelardo Uribe como
usuario del servicio publico y JHON ALEXANDER VALLEJO como
colaborador de la Empresa, se determindé que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° 1015MMCAF007935AA el cual
registra una lectura acumulada de 562 m3. Con observacion: se visita
predio y se encuentra medidor en buen estado, en la casa no hay nadie,
se llama telefénicamente al reclamante y dice que lo espere , cuando llega
se revisan las instalaciones y estan en buen estado, el medidor registrando
normal, la casa esta con enseres pero no habitada, si anomaliias.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se
observa que durante los periodos de OCTUBRE NOVIEMBRE,
DICIEMBRE DE 2021 Y ENERO DE 2022 no se presentd diferencia de
lectura del medidor, frente al periodo anterior (562) pero el lector reporto
en el sistema la novedad de medidor frenado, razén por la cual el sistema
le liquidé consumo promedio equivalente a 4 m3, mas los cargos fijos.



Es de aclarar que el periodo de Septiembre de 2021 el consumo facturado
fue de 0 m3 por lo cual no se accede a reliquidar este periodo.

Teniendo en cuenta las visita efectuada, con el fin de atender la
reclamacién, se puede concluir que efectivamente la Empresa efectu6 un
cobro indebido durante el periodo de OCTUBRE NOVIEMBRE,
DICIEMBRE DE 2021 Y ENERO DE 2022, razén por la cual se procede a
reliquidar el consumo facturado, pues el usuario Unicamente debe cancelar
el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2°
de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -5000

detallado asi:
Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2022-1 486 0 4 0 6497 -6497
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-10 486 0 1 0 -1124 1124
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-10 486 0 1 0 1624 -1624
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-11 486 0 2 0 -2248 2248
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-12 486 0 3 0 4873 -4873
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-1 486 0 4 0 -4496 4496
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-12 486 0 0 -4 -5 1
DECENA
AJUSTE A LA 2021-11 486 0 0 -4 -4 1
DECENA
ND SUBSIDI 2021-12 486 0 3 0 -3372 3372
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-1 486 0 0 -4 -5 1
DECENA
CONSUMO 2021-11 486 0 2 0 3248 -3248
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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




Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor 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
o0 en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en
la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas.
A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio
de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo
presentado por ABELARDO URIBE HENAO identificado con C.C. No.
10091995 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 senor(a) ABELARDO URIBE HENAO enviando



citacién a Direccién de Notificacién:, CR 1 # 38 A- 70 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: ABELARDO URIBE HENAO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 309732 a partir
de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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 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, 0Opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 248291-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

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

248291-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario JOHANA SANABRIA
Matricula No 29512

Direccion para Notificacion CL 8 # 9- 65 COROCITO

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3523915
Resolucion No. 248291-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248291 de 24 DE
ENERO DE 2022

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 24 DE ENERO DE 2022 el sefior JOHANA SANABRIA
identificado con C.C. No. 52468222, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 248291 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 29512 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 8 # 9- 65 en el
periodo facturado de Enero de 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el
25 DE ENERO DE 2022 en la que participd la sefora Andreina Medina
como wusuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
colaborador de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1415MMRSA54486AA el cual registra una lectura acumulada
de 700 m3. Con observacion: Fuga externa en el sanitario agua stop en
mal estado, Medidor funcionando correctamente predio con un bafo viven
una persona

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de ENERO DE 2022 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y a la fuga
visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor
presentd una diferencia de 23 m3, avanz6 de 665 a 688 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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 ENERO DE 2022
es correcto y no serd modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o
con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que 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
o0 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 ningin 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
JOHANA SANABRIA identificado con C.C. No. 52468222 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 sefnor(a) JOHANA SANABRIA enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, CL 8 # 9- 65 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: JOHANA SANABRIA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 29512 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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 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, OpcCion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 248312-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NANCY FRANCO y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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:

248312-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario NANCY FRANCO
Matricula No 638171

Direccion para Notificacion CR 17 # 29- 30 BLQ 4 APTO 202 POR AV DE LAS AME

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3523996
Resolucion No. 248312-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248312 de 24 DE
ENERO DE 2022

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 24 DE ENERO DE 2022 la sefiora NANCY FRANCO
identificado con C.C. No. 42062137, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 248312 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 638171 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CR 17 # 29- 30
BLQ 4 APTO 202 en los periodos facturados Noviembre, Diciembre de
2021 y Enero de 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el
25 DE ENERO DE 2022 en la que participé la sefiora Claudia escalante
Empleada - como usuario del servicio y JHON FERNANDO RENDON
como colaborador de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA48181AA el cual registra una
lectura acumulada de 1085 m3. Con observacion: Se visito predio, se
verifica medidor nimero lectura y estado del mismo, se reviso sanitarios
dos, lavamanos dos, lavaplatos, lavadero , ducha, y todo esta en buen
estado.

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE
DE 2021 Y ENERO DE 2022 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacibn en el consumo se debe a la
utilizacion del servicio, y en la visita técnica se desvirtu6 inconsistencia en
el reporte de la lectura.

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



1 Afo  Mes nacth ¥ Lect Actual Lect Anter | Consumo Promedio

|| 2021 Diciembre 1 1043 999 44 16
| 2022 Enero 1 1081 1043 38 37
|| 2021 Moviembre 1 999 269 30 G

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley
142 de 1994, este Departamento considera que el consumo facturado por
la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de NOVIEMBRE,
DICIEMBRE DE 2021 Y ENERO DE 2022 es correcto y no sera
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en
el aparato de medida vy las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del
usuario.
FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o
con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que 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 ningin caso
proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5)
meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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



servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
NANCY FRANCO identificado con C.C. No. 42062137 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resoluciéon al sefior(a) NANCY FRANCO enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CR 17 # 29- 30 BLQ 4 APTO 202 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: NANCY FRANCO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 638171 a partir
de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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
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, OpcCion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022



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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 248323-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PAOLA ARCHILA y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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:

248323-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario PAOLA ARCHILA
Matricula No 231704

Direccion para Notificacion CR 7 # 22- 34 LAGO URIBE

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3524032
Resolucion No. 248323-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248323 de 24 DE
ENERO DE 2022

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 24 DE ENERO DE 2022 la sefiora PAOLA ARCHILA
identificado con C.C. No. 37505089, obrando en calidad de Otros present6
RECLAMO No. 248323 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 231704 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 7 # 22- 34 en
el periodo facturado de Enero de 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el
25 DE ENERO DE 2022 en la que particip6 la sefiora Viviana Pefia como
usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO 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°
P1515MMRSA76514AA el cual registra una lectura acumulada de 3860
m3. Con observacion: Predio con 9 bafos sin fugas, funciona hotel,
instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente, sin
novedades

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de ENERO DE 2022 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor
present6 una diferencia de 67 m3, avanz6 de 3770 a 3837 m3, y en la
visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafios
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 ENERO DE 2022
es correcto y no serd modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
PAOLA ARCHILA identificado con C.C. No. 37505089 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién al senor(a) PAOLA ARCHILA enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, CR 7 # 22- 34 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: PAOLA ARCHILA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 231704 a partir
de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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 debera acreditar el pago de las sumas que no han sido
objeto de recurso, o del promedio del consumo de los Ultimos cinco
periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 248318-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

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

Resolucion No

248318-52

Fecha Resolucién

25 DE ENERO DE 2022

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

3 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacion

4 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario

LEANDRO GIRALDO

Matricula No

725531

Direccion para Notificacion

CR 10 # 18- 26 PLAZA DE BOLIVAR

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3524066
Resolucion No. 248318-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248318 de 24 DE
ENERO DE 2022

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 24 DE ENERO DE 2022 el seiior LEANDRO GIRALDO
identificado con C.C. No. 9865381, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 248318 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
725531 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 10 # 18- 26 en el periodo
facturado de Enero de 2022.

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,
andlisis y calificacion)

Al revisar nuestro sistema de informacién comercial se encontr6 que al
predio con matricula 725531 en el periodo de Enero de 2022 el consumo
facturado se dio, ya que se genero toma de lectura antes de establecer un
periodo completo de consumo dado que, el ciclo de facturacion va del 10
de Diciembre de 2021 a 8 de Enero de 2022 y la instalacién del nuevo
equipo de medida fue el dia 14 de Enero de 2022, se procedi6é a generar
cobro por un consumo promedio de 11 m3, promedio del predio en los
ultimos 6 meses, segun lo faculta el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de
Informaciéon Comercial de la Empresa se concluye que los consumos
facturados a la matricula No. 725531 por la Empresa, respecto al periodo
de ENERO DE 2022 SON CORRECTOS, 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 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”.

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
o0 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 dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

Articulo 154 de Ila 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
LEANDRO GIRALDO identificado con C.C. No. 9865381 por concepto de
COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién al sefior(a) LEANDRO GIRALDO enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, CR 10 # 18- 26 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: LEANDRO GIRALDO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 725531 a partir
de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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 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, OpcCion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 248279-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

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

248279-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario LUISA MARIA TORRES DUQUE
Matricula No 954669

Direccion para Notificacion CR 16 # 27- 49 SAN MARTIN DE LOBA

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3523850
Resolucion No. 248279-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248279 de 24 DE
ENERO DE 2022

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 24 DE ENERO DE 2022 la sefiora LUISA MARIA TORRES
DUQUE identificado con C.C. No. 1088347515, obrando en calidad de
Arrendatario presenté RECLAMO No. 248279 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 954669 Ciclo: 5 ubicada en la
direccion: CR 16 # 27- 49 en el periodo facturado de Enero de 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el
24 DE ENERO DE 2022 en la que participd la sefiora Luisa torres como
usuario del servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador de
la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL128688AA el cual registra una lectura acumulada de 361
m3. Con observacion: se visita predio y se encuentra medidor en buen
estado,se revisan las instalaciones de la casa y estan buenas, sin
anomalias

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de ENERO DE 2022 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor
present6 una diferencia de 21 m3, avanz6 de 334 a 355 m3, y en la visita
técnica se desvirtu6 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 ENERO DE 2022
es correcto y no serd modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
LUISA MARIA TORRES DUQUE identificado con C.C. No. 1088347515
por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al senor(a) LUISA MARIA TORRES DUQUE enviando
citacién a Direccion de Notificacion:, CR 16 # 27- 49 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se
ha realizado pago total o parcial, ordenar a: LUISA MARIA TORRES
DUQUE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
954669 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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 debera acreditar el pago de las sumas que no han sido
objeto de recurso, o del promedio del consumo de los Ultimos cinco
periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 248270-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

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

248270-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario liliana restrepo gutierrez
Matricula No 652537

Direccion para Notificacion CL 30 # 5- 64 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3523846
Resolucion No. 248270-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248270 de 24 DE
ENERO DE 2022

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 24 DE ENERO DE 2022 el (la) senor(a) liliana restrepo
gutierrez identificado con C.C. No. 42026139, obrando en calidad de Otros
presentd6 RECLAMO No. 248270 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 652537 Ciclo: 4 ubicada
en la direccién: CL 30 # 5- 64 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-1.

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, efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita
de terreno, analisis y liquidacion, calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el
24 DE ENERO DE 2022 en la que particip6é la senora Liliana Restrepo
Gutiérrez como usuario del servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO como
colaborador de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1915MMRAL117077AA el cual registra una lectura
acumulada de 79 m3. Con observacion: se visita predio y se encuentra
caja del medidor con candado, se llama telefénicamente a la reclamante
que vive al frente del predio reclamante para abrir candado, una vez abierto
se observa medidor suspendido, sin conexion a la red, como también se
halla local desocupado , reclamante informa que esta asi hace 8 dias.

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de ENERO DE 2022 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor
present6 una diferencia de 16 m3, avanzo de 63 a 79 m3, se desvirtuo
inconsistencia en el reporte del lector y aunque se encontraba
desocupado, el registro del medidor avanzé.



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

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de
ENERO DE 2022 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 ENERO DE 2022
es correcto y no serd modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en
los de periodos anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares
o0 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 ningin caso
proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5)
meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
liliana restrepo gutierrez identificado con C.C. No. 42026139 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 senor(a) liliana restrepo gutierrez enviando citacion a
Direccion de Notificacidon:, CL 30 # 5- 64 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: liliana restrepo gutierrez la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 652537 a partir
de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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
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, OpcCion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 248324-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

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

248324-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario NATALY SERNA TORO
Matricula No 21980

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 34 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 248324-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248324 de 24 DE ENERO DE
2022

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 24 DE ENERO DE 2022 la sefiora NATALY SERNA TORO
identificado con C.C. No. 1032407562, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 248324 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 21980 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 5 CS 34
en el periodo facturado 2022-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° 1115MMCCA17204AA, y una vez verificado el Sistema de
Informacién Comercial se encontr6 que para el periodo de Diciembre de 2021 el
predio de matricula N°21980 presentaba edad 2 de facturacion (el numero de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso Residencial.) por
valor de $81.140.00 pesos, mediante la factura No.51226443 con limite de pago
el 29 de Diciembre de 2021.

Por lo anterior, el dia 05 de Enero de 2021 a las 8:04 am, al encontrarse el predio
en edad 2, se gener6 orden de corte, se desplazé el personal operativo al predio
con la finalidad de suspender el servicio el dia 06 de Enero de 2021 a las 12:45
pm, procedimiento que se hizo efectivo, segun refiere el sistema de informacion
comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994. Se
adjunta la tirilla del corte realizado en el predio con los datos correspondientes al
mismo y el registro fotografico, asi:



ACTA DE CORTE
Visite
M-CO-CR-R04 Ver 3 Jul 15

E AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA ES.P SAS
5 L INFORMACION GENERAL
Visita No : 3507970

Fecha De Atencién : 06/01/2022, 12:44:44 PM

MNombre del Usuario : TORO * CARMEMZA

Matricula : 21980

Direcdidn : MZ 5 C5 34

Tipo de Corte : CORTE ACUEDUCTO

Clase de Uso del Predio : RESID-EST 1

Mo Medidor @ 1115MMCCA 1720444

Lectura Actual : 2079

EDAD : 2

:SALDD 181140

EENOR USLIARIQ ST USTED YA REALIZO EL PAGO DE 5U FACTURA. LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA LE RES'TABLECERF'\. EL SERVICI
LLAMAMNDO A LA LINEA DE SERVICIO AL CLIENTE 116 Y SOLICITANDO LA RECONEXION DEL SERVICIO. LA CUAL SERA EJECUTADA ENUNTI
PE 24 HORAS CONTADOS A PARTIR DE LA FECHA Y HORA DE PAGO,

DATOS VISITA.

Medio de Corte : CORTE

DIAGNOSTICO DE LA VISITA

Cerré manija . .

E LA PRESENTE ORDEN DE CORTE SE EXPIDE CON FUNDAMENTO EN EL ARTICULC 140 DE LA LEY 142 DE 1954, MODIFICADO POR EL ARTICL
+ DELALEY 689 DE 2001,POR INCUMPLIMIENTO EM EL PAGO DEL SERVICIO PUBLICO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO, ASI MISMO SE
'INFDRMA QUE PARA RESTABLECER. EL SERVICIO DE ACUEDUCTO SE DARA ESTRICTO CUMPLIMIENTO A LO ORDEMADO POR EL ARTICULD
DECRETO 302 DE 2000, EN CUANTO A QUE SERA NECESARIO QUE EL USUARIO O SUSCRIFTOR ELIMINE LA CAUSA QUE ORIGING LA SUSPE
1 IGUALMENTE DEBERA CANCELAR LAS TARIFAS DE RECOMEXION O F‘.EINSTALACION ASI COMO LOS DEMAS COBROS QUE SE CAUSEM
JIMCLUYENDO LA REPARACION DE LA ACOMETIDA SI HUBIERE LUGAR A ELLO. PARA EL EFECTO DEBERA PRESENTARSE EN EL CENTRO INTE
: DE SERVICIOS, CARRERA 10#17-55,EDIFICIO TORRE CEMTRAL.

Cuidar el AGUA es tarea de todos. Empecemos hoy, maiiana puede ser demasiado tarde

Firma de Usuario :




Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el
sistema de informacién comercial, es claro que, el usuario realiz6 el pago con la
facturacién ya generada desde el periodo de Diciembre de 2021, con edad 2, el
dia 09 de Enero de 2022 a las 11:25 am en la sucursal de APOSTAR, pago
realizado varias dias después de la fecha limite de pago, por lo cual, NO ES
PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento cobrado ejecutado
en el periodo de Diciembre de 2021 facturando correctamente el accionar de
reconexion.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por la sefiora NATALY SERNA TORO, por lo tanto, los valores
facturados por concepto de reconexion del servicio en la facturaciéon del periodo
de Enero de 2022, NO seran objeto de reliquidacién o modificacién.

FUNDAMENTOS LEGALES
FUNDAMENTO LEGAL DEL COBRO
Articulos 96, 140y 142 de la Ley 142 de 1994

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

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado
por el articulo 19 de la Ley 689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos
sefalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso
en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en
todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que ésta sea
bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones,
acometidas, medidores o lineas

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para
restablecer el servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al
suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los gastos
de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer
las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones
uniformes del contrato.

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 NATALY
SERNA TORO identificado con C.C. No. 1032407562 por concepto de COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion a la sefora NATALY SERNA TORO enviando citacion a
Direccién de Notificacion:, MZ 5 CS 34 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: NATALY SERNA TORO la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 21980 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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 debera acreditar el pago de las
sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de
la Ley 142 de 1994.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 248292-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

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

248292-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario JOHANA SANABRIA
Matricula No 72298

Direccion para Notificacion CL 10 # 8- 50 PS 1 VILLAVICENCIO

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3523951
Resolucion No. 248292-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248292 de 24 DE ENERO DE
2022

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 24 DE ENERO DE 2022 la sefiora JOHANA SANABRIA identificado
con C.C. No. 52468222, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
248292 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 72298 Ciclo: 1 ubicada
en la direccién: CL 10 # 8- 50 PS 1 en el periodo facturado 2022-1.

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, efectud los siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y
calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE
ENERO DE 2022 en la que particip6 la sefiora Andreina Medina como usuario del
servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se
determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1615MMRSA88071AA el cual registra una lectura acumulada de 941 ma3.
Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente, predio
con un bano, trabajan 5 personas, funciona taberna, posible consumo.
Situacién que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar
generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacién del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso
en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que
la empresa en el periodo de ENERO de 2022 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la
alta utilizacién del servicio, los habitos de los ocupantes del predio, lo cual es
responsabilidad del usuario, el medidor presenté una diferencia de 30 m3, en el
periodo de Enero avanzd de 904 m3 a 934 m3, prueba fehaciente de la diferencia
de lectura registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el
reporte del lector.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa
Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de ENERO de 2022 es el adecuado y



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

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafos
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 medicién del consumo, y el precio en el
contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que
la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal
del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOHANA
SANABRIA identificado con C.C. No. 52468222 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 JOHANA SANABRIA enviando citacion a
Direccién de Notificacién:, CL 10 # 8- 50 PS 1 haciéndole entrega de una copia de
la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JOHANA SANABRIA la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 72298 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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 debera acreditar el pago de las
sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de
la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 248277-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DORA LUZ ZULUAGA 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

248277-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario DORA LUZ ZULUAGA
Matricula No 824110

Direccion para Notificacion MZ F CS 96 MILLAN RUBIO

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3523877
Resolucion No. 248277-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248277 de 24 DE ENERO DE
2022

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 24 DE ENERO DE 2022 la sefiora DORA LUZ ZULUAGA
identificado con C.C. No. 42118198, obrando en calidad de Otros presenté
RECLAMO No. 248277 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
824110 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: MZ F CS 96 en los periodos facturados
2021-12,2022-1,2021-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE
ENERO DE 2022 en la que participé el sefior Jhon Jairo Gonzales como usuario
del servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se
determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida no tiene instalado el Medidor . Se visita predio
sin nomenclatura y se encuentra conexion directa, en la casa no hay fugas,
el sefnor agrega que poco mantiene en la casa.

Al revisar el historico de lecturas se observa que durante el periodo de
NOVIEMBRE de 2021, el periodo de DICIEMBRE de 2021 y el periodo de
ENERO DE 2022, la empresa ha liquidado consumo promedio histérico del
inmueble, ante la imposibilidad técnica de determinar el consumo, lo anterior,

dando aplicacion al articulo 146 de la Ley 142 de 1994 : “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... Cuando por 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 de condiciones uniformes, con base
en consumos promedios de suscriptores o0 usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.

En el histérico de lecturas de la matricula reclamante, se puede apreciar que los
21 m3, 22 m3 y 23 m?3 respectivamente facturados por promedio, en el periodo
reclamado SON CORRECTOS, el medidor se habia retirado por estar



FRENADO, con la OT 3491021 pendiente para la instalacion del nuevo equipo de
medida.

Por lo expuesto, el consumo facturado por promedio en el periodo de
NOVIEMBRE de 2021, en el periodo de DICIEMBRE de 2021 y en el periodo de
ENERO DE 2022 SON LOS ADECUADOS, ya que corresponden al consumo
promedio de los Ultimos seis periodos de facturacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con
base en los consumos promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los
ultimos tres (3) periodos de facturacion, cuando es bimestral y seis (6) periodos
de facturacion, cuando sea mensual, si las caracteristicas de los consumidores
beneficiados con el contrato de los otros suscriptores y/o usuarios, fuere similar a
los de quienes se benefician del contrato cuyo consumo se trata de determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales



anteriores, el calculo se realizara con base en aforo individual que se haga, o una
estimacion, teniendo en cuenta las actividades y el nimero de consumidores que
se benefician con el contrato.”

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 DORA
LUZ ZULUAGA identificado con C.C. No. 42118198 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resoluciéon a la sefiora DORA LUZ ZULUAGA enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, MZ F CS 96 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: DORA LUZ ZULUAGA la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 824110 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las
sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de
la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 248321-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

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

248321-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO HERNANDEZ
Matricula No 871301

Direccion para Notificacion MZ 17 CS 17 PS 1 VILLA SANTANA MONSERRATE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3524070
Resolucion No. 248321-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248321 de 24 DE ENERO DE
2022

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 24 DE ENERO DE 2022 el sefior LUIS FERNANDO HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 9865355, obrando en calidad de Propietario presenté
RECLAMO No. 248321 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMOde la factura con matricula para el servicio de acueducto vy
alcantarillado N° 871301 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 17 CS 17 PS 1 en
los periodos facturados 2021-9,2021-10,2021-11,2021-12,2022-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE
ENERO DE 2022 en la que particip6 CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° C17LA110832AA el cual registra una lectura acumulada de 759 ma3.
Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente, predio
con un bano, viven 4 personas, sin novedades. Situacion que no da claridad
sobre otra posible causal que pueden estar generando los consumos reclamados,
diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso
en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
la empresa en el periodo de OCTUBRE de 2021, en el periodo de NOVIEMBRE
de 2021, en el periodo de DICIEMBRE de 2021 y en el periodo de ENERO de
2022, ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de
medida, la variacién en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, lo
cual es responsabilidad del usuario, se tomé lectura y el medidor presentdé una
diferencia de 17 m3, 17 m3, 19 m3 y 23 m3 respectivamente, en el Periodo de en
el Periodo de Octubre de 2021 avanz6 de 677 m® a 694 m3 , en el Periodo de en
el Periodo de Noviembre de 2021 avanz6 de 694 m3 a 711 m3, en el Periodo de
Diciembre de 2021 avanzé de 711m3 a 730 m3 y en el Periodo de Enero de 2022
avanzé de 730 m2 a 753 m?3 prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del
lector.



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa
Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de OCTUBRE de 2021 por 17 m3 | en el
periodo de NOVIEMBRE de 2021 por 17 m3, el periodo de DICIEMBRE de 2021
por 19 m? y el periodo de ENERO de 2022 por 23 m? son los adecuados y no
seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en
el aparato de medida, el cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando asi cumplimiento a la legislacién vigente, actuando de conformidad con la
Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores 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 ningin 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 LUIS
FERNANDO HERNANDEZ identificado con C.C. No. 9865355 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 LUIS FERNANDO HERNANDEZ enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, MZ 17 CS 17 PS 1 haciéndole entrega de una copia de
la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: LUIS FERNANDO HERNANDEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 871301 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 248342-52 de 25 DE ENERO DE 2022.

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

248342-52
Resolucion No

25 DE ENERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario FABIAN VILLANUEVA
Matricula No 856328

Direccion para Notificacion MZ 3 CS 41 APTO 1 CONSTRUCTORES

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 248342-52

DE: 25 DE ENERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248342 de 25 DE
ENERO DE 2022

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 25 DE ENERO DE 2022 el seiior FABIAN VILLANUEVA
identificado con C.C. No. 16229669, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 248342 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 856328 Ciclo: 3 ubicada en la
direccion: MZ 3 CS 41 APTO 1 en el periodo facturado de Enero de 2022

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,
andlisis y calificacion)

En cuanto al cobro de la reconexién efectuada en la facturacion del periodo
de ENERO DE 2022, se le informa que la Empresa, generd el dia 23 de
DICIEMBRE de 2021 la orden de corte y el personal contratista del grupo
de corte y reconexion visitd el inmueble el dia 23/12/2021 a las 3:41 p.m.
para ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura No
510220669 por el valor de $377.950. correspondiente al periodo de
Noviembre de 2021, presentando atraso en el pago de once meses en
mora vy la fecha limite de pago era 25 _de Noviembre de 2021,
procediendo de conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

Se observa que el usuario realizé el pago un abono de la factura No.
51020669 por el valor de $150.000 el dia 24 de Diciembre de 2021, es
decir, que el pago se realizd por fuera de la fecha limite de pago, por lo
cual se considera que el procedimiento realizado es correcto y una vez
realiz6 el pago, es decir que elimind la causa que dio origen al corte, se
restablecié el servicio pues se generd la orden de reconexién del servicio,
momento en el cual, se considera correcto el cobro por concepto de
reconexion del servicio en el siguiente periodo de facturacion.

FUNDAMENTOS LEGALES



«Articulos 96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994

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

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo
modificado por el articulo 19 de la Ley 689 de 2001. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del
servicio en los eventos sefalados en las condiciones uniformes del contrato
de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin
exceder en todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento
en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el
fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para
restablecer el servicio, si la suspension o el corte fueron imputables
al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y
satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las
condiciones uniformes del contrato.
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.ASE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
FABIAN VILLANUEVA identificado con C.C. No. 16229669 por concepto de
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién al sefior(a) FABIAN VILLANUEVA enviando citacion a
Direccion de Notificacién:, MZ 3 CS 41 APTO 1 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se
ha realizado pago total o parcial, ordenar a: FABIAN VILLANUEVA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 856328 a partir
de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion 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
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, OpcCion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE ENERO DE 2022

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



