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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248304-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248304-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario YEISON MUNOZ

Matricula No 1001130

Direccion para Notificacién MZ 7 CS 11 SEC-D CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3524076
Resolucion No. 248304-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248304 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 YEISON MUNOZ identificado con C.C. No.
1089718718, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248304 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMOde la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1001130 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 7 CS 11 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, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE ENERO DE 2022
en la que particip6 el sefior Yeison Mufioz como usuario del servicio y JHON FERNANDO RENDON
como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P0O915MMCCA105816AA
el cual registra una lectura acumulada de 1581 m3. Se visito predio, se verifica medidor numero
lectura y estado del mismo, se reviso sanitario, lavamanos, lavaplatos, lavadero, ducha, y
todo esta en buen estado, medidor no registra consumo con llaves cerradas. Situacion que
no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado,
diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
ENERO de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variacion 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 presentd una diferencia de 22 m3, en el
periodo de Enero avanz6 de 1550 m3 a 1572 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 danos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YEISON MUNOZ
identificado con C.C. No. 1089718718 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de

acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior YEISON MUNOZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 7 CS 11 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: YEISON MUNOZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1001130 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248315-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248315-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario WILLIAN FABIAN BERNAL
Matricula No 347435

Direccion para Notificacion activosestrategicos@saludccop.coop LA PALMERA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3524090
Resolucion No. 248315-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248315 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) sefior(a) WILLIAN FABIAN BERNAL identificado con C.C. No.
11523188, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248315 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 347435 Ciclo: 3 ubicada en: CR 7 # 45- 64 en el periodo facturado 2022-01.

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 definitiva)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
15BF106261, el cual registra una lectura acumulada de 97659 m3, en el médulo de facturacion se
evidencia que a la fecha el predio tiene una cartera por valor de $ 27.984.979 en edad de 36
meses, se aclara que el ultimo pago realizado por la entidad SALUDCOOP EPS fue el 16 de enero
de 2019 por un valor de $ 8.346.940, los Ultimos pagos realizados a la matricula N. 347435, se han
generado por un acuerdo con la Gobernacion de Risaralda, dentro del marco de la Emergencia
Nacional por el Covid-19.

HISTORICO DE FACTURAS:

Afo Numero Valor total Valor corriente Valor cartera

= 2022 Enero 51347191 $ 27.984.979,00 $ 1.944.935,81 26.040.043,20
- 2022 Enero 51347191 ¢ 29.564.530,00 $1.944.932,00| 27.619.598,00
- 2021 Diciembrel 51183018/ $ 27.619.598,00 $2.616.522,79 | 25.003.075,21
- 2021 Diciembrel 51183018 $ 29.845.107,00 $2.616.522,79 | 27.228.584,21
- 2021 Diciembrel 51183018 $ 32.260.370,00 $ 2.616.520,00 | 29.643.850,00
- 2021 Noviembrel 51018893 $ 29.643.850,00 $ 2.771.304,00 | 26.872.546,00
- 2021 Octubrel 50854879, $ 26.872.546,00 $ 2.696.800,19 | 24.175.745,81
- 2021 Octubrel 50854879, $ 29.039.290,00 $ 2.696.798,06 | 26.342.491,95
- 2021 Septiembrel 50691051 $ 26.342.491,95 $ 2.726.290,37 | 23.616.201,58



- 2021 Septiembre 50691051 $ 28.670.710,00 $ 2.726.287,85 25.944.422,15
- 2021 Agosto 50527561 $ 25.944.422,15 $1.767.272,13 24.177.150,02
- 2021 Agosto 50527561 $ 27.345.103,00 $1.767.272,13 25.577.830,87
- 2021 Agosto 50527561 $ 29.721.610,00 $1.767.270,00 27.954.340,00
- 2021 Julio 50364266 $ 27.954.340,00 $2.717.256,31 25.237.083,69
- 2021 Junio 50201930 $ 25.237.083,69 $ 3.558.670,98 21.678.412,71
- 2021 Junio 50201930, $ 28.388.270,00 $ 3.558.670,00 24.829.600,00
- 2021 Mayo 50039846 $ 24.829.600,00 $ 2.393.820,03 22.435.779,97
= 2021 Mayo 50039846 $ 26.788.100,00 $ 2.393.820,03 24.394.279,97
- 2021 Mayo 50039846 $ 35.471.100,00 $ 2.393.820,00 33.077.280,00
- 2021 Abril 49878223| $ 33.077.280,00 $ 2.165.770,00 30.911.510,00
- 2021 Marzo 49716929, $ 30.911.510,00 $ 2.153.730,00 28.757.780,00
- 2021 Febrero 49555733| $ 28.757.780,00 $ 2.033.670,00 26.724.110,00
- 2021 Enero 49394675 $ 26.724.110,00 $ 2.328.920,00 24.395.190,00
- 2020 Diciembre 49233741 $ 24.395.190,00 $ 2.230.443,32 22.164.746,68
- 2020 Diciembre 49233741| $ 26.677.070,00 $ 2.230.440,00 24.446.630,00
- 2020 Noviembre 49071476| $ 24.446.630,00 $ 2.281.883,95 22.164.746,05
- 2020 Noviembre 49071476/ $ 39.780.290,00 $ 2.281.880,00 37.498.410,00
- 2020 Octubre 48911061 $ 37.498.410,00 $ 2.128.860,00 35.369.550,00
- 2020 Septiembre 48751045/ $ 35.369.550,00 $ 1.964.310,00 33.405.240,00
- 2020 Agosto 48591383| $ 33.405.240,00 $ 1.774.320,00 31.630.920,00
- 2020 Julio 48427683 $ 31.630.920,00 $ 1.686.720,00 29.944.200,00
- 2020 Junio 48268419| $ 29.944.200,00 $ 1.838.310,00 28.105.890,00
- 2020 Mayo 48109290, $ 28.105.890,00 $ 5.941.140,00 22.164.750,00
- 2020 Abril 47950143| $ 22.164.750,00 $1.011.130,00 21.153.620,00
HISTORICO DE LECTURAS:
Servicio Afo | Mes nActiv | Lect Lect Anter | Consumo
o Actual
ACUEDUCTO 202 Enero 1 97659 95843 279
2
ACUEDUCTO 202 Diciembre 1 95843 95843 394
1
ACUEDUCTO 202 Noviembre 1 95843 95843 387
1
ACUEDUCTO 202 Octubre 1 95843 95843 376
1
ACUEDUCTO 202 Septiembre 1 95843 95843 380
1
ACUEDUCTO 202 Agosto 1 95843 95596 247
1
ACUEDUCTO 202 Julio 1 95596 95177 419
1
ACUEDUCTO 202 Junio 1 95177 94620 557
1
ACUEDUCTO 202 Mayo 1 94620 94275 345
1
ACUEDUCTO 202 Abril 1 94275 93967 308
1
ACUEDUCTO 202 Marzo 1 93967 93657 310
1
ACUEDUCTO 202 Febrero 1 93657 93362 294
1




ACUEDUCTO 202 Enero 1 93362 93017 345
ACUEDUCTO 20; Diciembre 1 93017 92706 311
ACUEDUCTO 20(2) Noviembre 1 92706 92398 308
ACUEDUCTO 202 Octubre 1 92398 92112 286
ACUEDUCTO 20(2) Septiembre 1 92112 91851 261
ACUEDUCTO 202 Agosto 1 91851 91620 231
ACUEDUCTO 20(2) Julio 1 91620 91401 219
ACUEDUCTO 202 Junio 1 91401 91151 250
ACUEDUCTO 20(2) Mayo 1 91151 90153 995
ACUEDUCTO 20% Abril 1 90153 90032 121

HISTORICO DE PAGOS:

Valor Estado  |Fecha Recaudo [Tipo Documento Ao Mes Entidad

$ 1.579.551,00/Aplicado [28/01/2022 ABONO 2022 EneroAGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
S.A. E.S.P.

$ 2.225.509,00Aplicado |20/12/2021 ABONO 2021| DiciembreAGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
S.A. E.S.P.

$ 2.415.263,00Aplicado |15/12/2021 FACTURA 2021| DiciembreAGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
ACU-ALC-ASE S.A. E.S.P.

$ 2.166.744,00Aplicado |12/11/2021 ABONO 2021 Octubre AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
S.A. E.S.P.

$ 2.328.218,06/Aplicado |12/10/2021 ABONO 2021| Septiembre AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
S.A. E.S.P.

$ 1.400.680,85/Aplicado |13/09/2021 ABONO 2021 AgostoAGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
S.A. E.S.P.

$ 2.376.507,00Aplicado |13/08/2021 FACTURA 2021 AgostoAGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
ACU-ALC-ASE S.A. E.S.P.

$ 3.151.186,31/Aplicado |22/06/2021 ABONO 2021 JunioAGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
S.A. E.S.P.

$ 1.958.500,00Aplicado |04/06/2021 ABONO 2021 MayolAGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
S.A. E.S.P.

$ 8.683.000,00Aplicado |18/05/2021 FACTURA 2021 MayolAGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
ACU-ALC-ASE S.A. E.S.P.

$ 2.281.880,00/Aplicado |18/12/2020 ABONO 2020/ DiciembreAGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
S.A. E.S.P.

$ 15.333.660,00/Aplicado [30/11/2020 ABONO 2020| NoviembreAGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
S.A. E.S.P.

Se le informa que para una préxima reclamacién se debe acreditar la calidad de representacién
legal de la entidad.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por WILLIAN FABIAN BERNAL
identificado con C.C. No. 11523188 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) WILLIAN FABIAN BERNAL enviando citacibon a Correo Electrénico:,
activosestrategicos@saludccop.coop 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: WILLIAN FABIAN BERNAL la cancelacion de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 347435
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: amgonzales

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248331-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248331-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario MIRNA JULIETH TORRES OSPINA
Matricula No 435081

Direccion para Notificacién CR 10 # 44- 148 APTO 102 MARAYA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3524142
Resolucion No. 248331-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248331 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 MIRNA JULIETH TORRES OSPINA identificado
con C.C. No. 42154681, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248331 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 435081 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CR 10 # 44- 148 APTO 102
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, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE ENERO DE 2022
en la que No hay nadie como usuario del servicio y JHON FERNANDO RENDON como funcionario
de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA56196AA. Se visito
predio, el dia martes 25 de enero, no hay nadie o no salen, predio tiene reja con seguro, se
timbra no permiten el ingreso al predio, se llama al numero dado y no contestan, se visito el
predio nuevamente el dia 26 y nuevamente no hay nadie, no se puede hacer la revision, ni se
puede tomar lectura al medidor. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que
pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacién del servicio.

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

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
ENERO de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, el medidor presenté una diferencia de 42 m3, en el periodo de Enero avanzé de 930 m3 a
972 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 dafnos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 MIRNA JULIETH
TORRES OSPINA identificado con C.C. No. 42154681 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 MIRNA JULIETH TORRES OSPINA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 10 #
44- 148 APTO 102 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: MIRNA JULIETH TORRES OSPINA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
435081 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

§ [REE T

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248344-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) YONATAN HENAO y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

248344-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario YONATAN HENAO
Matricula No 828335

Direccion para Notificacién MZ 14 CS 18 POBLADO I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 248344-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248344 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE ENERO DE 2022 el sefior YONATAN HENAO identificado con C.C.
No. 1111751574, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 248344
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 828335 Ciclo: 5
ubicada en: MZ 14 CS 18 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, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

En atencidn a la peticion radicada el 25 DE ENERO DE 2022, mediante solicitud referente
a la matricula Nro. 828335, el Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa Aguas y
Aguas le informa que, después de corroborar con nuestro Sistema de Informacion
Comercial, se encontr6 que mediante la solicitud N°3485053 se comision al departamento
de Facturacion y cartera para realizar la respectiva reconexiéon del servicio sin cobro, dado
qgue los equipos de medida se encontraban trocados, pero por un error en nuestro sistema
se generd el cobro por lo cual se accede a reliquidar este cobro indebido al predio.

De ante mano le pedimos nuestras mas sinceras disculpas por los inconvenientes
presentados estamos trabajando para brindar el mejor servicio a nuestros Usuarios y anexo
a ello, en nuestras politicas corporativas una de las metas, es establecer con los usuarios
una comunicacion estratégica, formal, permanente, asertiva y efectiva, para generar los
correctivos necesarios para continuar con el buen servicio y la satisfaccién del usuario, que
es el lema de la empresa Aguas y Aguas de Pereira.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41506 detallado asi:

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

RECONEXION DEL | 2022-1 484 0 0 0 41506 -41506




SERVICIO | | | | | |

FUNDAMENTOS LEGALES
«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 senalados 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 esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido



expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por YONATAN HENAO
identificado con C.C. No. 1111751574 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 senior(a) YONATAN HENAO enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
MZ 14 CS 18 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: YONATAN HENAO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 828335 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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



www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's.
ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248346-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248346-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario JAIRO ALBERTO TORO GUZMAN
Matricula No 1087022

Direccion para Notificacién MZ O CS 1 B LA ESNEDA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 248346-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248346 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE ENERO DE 2022 el senor JAIRO ALBERTO TORO GUZMAN
identificado con C.C. No. 10091702, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO
No. 248346 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1087022 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: MZ O CS 1 B 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, analisis y calificacion)

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo
de DICIEMBRE 2021 el predio presentaba edad 3 de facturacién (factura sin cancelar que
genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $73.790, mediante
la factura No. 51185587, con fecha limite de pago el 24 de Dicimebre de 2021.

Por lo anterior, el dia 27_de Diciembre de 2021 a las 10:47 am, al no encontrarse
ingresado en el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de
corte, para lo cual se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender
el servicio el dia 27 de Diciembre de 2021 a las 7:59 pm, procedimiento al cual el usuario
manifesté oposicion al corte, segun refiere el sistema de informacion comercial y de
conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedi6 a revisar el sistema
de informacién comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el dia 18 de Enero de 2022 en Sucursal TORRE CENTRAL, a
las 10:46 am, es decir, con posterioridad a la creacion de la orden de corte y de la
ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE Ia
reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado.




y

AGUAS Y AGUAS DE PEREIR A ESPF SAS
ACTA DE ODRTE
Wis kM. :
MO0 -CR-F0H W 300l 15 g 2010

1. INFORM A ON G BNERAL

Vs ka Mo ;3502502

Fache DeAbencitn | ZTEE02L, TIE 1T EM

Moo cad s | MARINA SUTMAN PISIRAHITA

Mesringe - 1ET0zz

Direcdién : MEOCS 1S

‘Mo che Corte: : OORTE ACUEDUCTO
mze de Lsocel Pracho : RESE-E5T 1

S=f0R USUARID 51 USTED VA REALIG S FAS0 0E U FACTURA. LA SMPRESA AGUAS ¥ AGUAS DEFSIERA LER ESTAILEC] =74 ELIEVIOD
HEAMANDO & LA LIMEA OE S=RWVICI0 AL OUIENTE 116 ¥ SOOI TANDD LA RECOMEION DEL SERVICIO. LA CUAL SERA ENSCUTADA EM UM TEMFO
CE 24 HORAS CONTADOS & PARTE OE LA FECHA Y HIORA DEFAGD.

DATOS VISITA.

Fex-' oMo Corte : OPOSICI0OM DELUSUARIO AL CORTE

'
DIAGNOSTICD DE LA VISITA
reoras chall bamin por crcien pOblion 2meres 25N CRIET T TERET 2 MREIZEC T URIEl R

1 LA FRESENTE ORDBN OE CORTE =E EXFIDE CON FUNIDA MENTO BN EL ARTIOULD 140 OE LA LEY 14Z0E 1994 MODIACADO PORELARTICWD B

: OE LA LEY 525 I0E 2001 POR. FOUMPLIMIENTO EN ELPAG0 DEL SERNVICID PUBLIOD DE ACUEDUCTO v ALCE NTA FILLADO. asi MISMO SE LE

1 HFORMA QUE ARESTAALECER EL =R DE ACLEDUCTO S5 DARA ESTRICTO CUMALMIENTD & LD QORDEYA D0 POR. ELARTIOUND 21 020,

::E:L-_Ditl o, E'-._E_:.'-.'Dﬁ. QIE SERLA ESARIO QUE E--S.A?.IDDS_ﬂF'D? ELIMNE _:.C:._:-'nf. QLE ORIGING J.SE’E'\S.I’J'\_,:

I IGUAIMENTE DE3ERLA CANCELAR LAS TARIFAS DERE00MENION O REMSTALACION, AS] OOMO LDS DEMAS OO ER0S QUE SECALEEN, I

VIIOLLWENDO LA REPARACION OE LA ACOMETICA SIHUEIERE LWGAR A ELLD. PARA EL FFECTO DE3SRA PREENTARSE B ELCENTRD MNTEGRADO
0E =105, CARRERA 10=17-55, E0FICD TORRE (ENTRAL '

Culdar = AGUA =starss d= todos Empece moshoy, mafiana pusde ser demasiado tards

g TS U

Arma Funclonario : Contratista Ingenieria A secoria y Gestion 12
900220940712

FUNDAMENTOS LEGALES

«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 senalados 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 esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las



reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIRO ALBERTO
TORO GUZMAN identificado con C.C. No. 10091702 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) JAIRO ALBERTO TORO GUZMAN enviando citacién a Direccién de
Notificacién:, MZ O CS 1 B haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JAIRO ALBERTO TORO GUZMAN la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1087022 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248431-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248431-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario ANGELICA HOME HERRERA
Matricula No 19627658

Direccion para Notificacién MZ 26 CS 18 PS 3 POBLADO Il

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3525861
Resolucion No. 248431-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248431 de 27 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 27 DE ENERO DE 2022 |la sefiora ANGELICA HOME HERRERA identificado
con C.C. No. 42101637, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248431
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19627658 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ 26
CS 18 PS 3 en 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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 31 DE ENERO
DE 2022 en la que participé la sefiora Luisa Maria Builes como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P2015MMRAL136666AA el cual registra una lectura acumulada de 130 m3.
Con observacion: se visita predio y se encuentra medidor en buen estado,en el piso 3 las
instalaciones estan buenas, sin anomalias.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de SEPTIEMBRE de 2021,
y no se efectu6 oportunamente la revision previa, razdn por la cual mientras se investigaba
la causa se liquidd el consumo promedio, es decir de_114 _m3 que registré el equipo de
medida se facturaron 50 m3, quedando pendiente por facturar 64 m3, y para el periodo
de DICIEMBRE DE 2021 se efectud la revision técnica, se confirmé el registro del medidor,
desvirtudndose inconsistencia en el reporte de la lectura, por lo tanto, se determiné que
fue utilizacion del servicio y a los 0 m3 que registr6 el equipo de medida en DICIEMBRE
DE 2021 se le agregaron_los 34 m3 dejados de facturar en el periodo anterior, para un
total de consumo facturado de 34 m3, quedando pendiente por facturar 30, para el
periodo de Enero de 2022 en medidor avanzo 5 m3 a los cuales se le agregaron los 30 m3
dejados de facturar, para un_total de consumo facturado de 35 m3 Ilo anterior dando
aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.




Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa para los periodos de Octubre y Noviembre de 2021, solo ha facturado los
conceptos correspondientes a cargos fijos, por no haber presentado ningun registro el
equipo de medida, De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecié que en materia de
servicios publicos domiciliarios es_posible incluir el cobro de un carqo fijo “que refleje los costos
econdémicos _involucrados en garantizar la_disponibilidad permanente del servicio para el usuario,
independientemente del nivel de uso”.

Al respecto se pronunci6 la Honorable Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de 2003, al declarar
exequible el numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes términos:

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no sélo con el nivel
de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para poder brindar el bien o
servicio en condiciones de competitividad y esta determinada por el beneficio que finalmente recibe el usuario.
El sélo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los
cuales son independientes del consumo real que se efectie. A juicio de la Corte, la norma acusada, en
cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal
concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestacion eficiente y permanente del servicio

(-)"

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

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.

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 SEPTIEMBRE, OCTUBRE, 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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir



razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANGELICA
HOME HERRERA identificado con C.C. No. 42101637 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) ANGELICA HOME HERRERA enviando citacién a Direccion de
Notificacién:, MZ 26 CS 18 PS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ANGELICA HOME HERRERA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19627658 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248409-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248409-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario fabio mejia

Matricula No 1912476

Direccion para Notificacién CL 18 # 7- 25 APTO 302 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3525579
Resolucion No. 248409-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248409 de 27 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 27 DE ENERO DE 2022 el sefor fabio mejia identificado con C.C. No.
16691656, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 248409
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1912476 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 18 #
7- 25 APTO 302 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: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que el 1 DE FEBRERO DE 2022,personal del Departamento de Servicio al Cliente se
desplaz6é al inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se
encontraba solo, se llama al nimero dado varias veces el dia lunes 31 de enero y no
contestan, se fue al predio y no sale nadie, no contestan el citofono. el dia martes 1 de
Febrero de 2022, se vuelve a llamar varias veces al numero dado, y no contestan, no se
observan anomalias, sin embargo, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N°P1215MMCMX31129AA el cual registra una lectura acumulada de 1885 m3 Se revis6
la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos 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, el medidor en estos periodos avanzd de 1865 a 1876 en ENERO arrojando un
consumo de 11 m3, y en la visita técnica se desvirtu6é inconsistencia en el reporte de la
lectura.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por fabio mejia

identificado con C.C. No. 16691656 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) fabio mejia enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 18 # 7-
25 APTO 302 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: fabio mejia la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1912476 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248455-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248455-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario ALFONSO ORBEY BALLESTEROS GIRALDO
Matricula No 452318

Direccion para Notificacion CL 65 # 25- 39 BRISAS DEL CONSOTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3526335
Resolucion No. 248455-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248455 de 28 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 28 DE ENERO DE 2022 el (la) sefior(a) ALFONSO ORBEY BALLESTEROS GIRALDO
identificado con C.C. No. 4429571, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248455 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 452318 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CL 65 # 25- 39 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
452318, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ‘.
- Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
de lectura
Enero 260 m3 215 m3 45 m3 41 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Se ajusta el consumo
(24m3-6m3=18m3)
Consumo por promedio
Diciembre 215 m3 215 m3 0m3 2m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio
Noviembre 215 m3 215 m3 0m3 2m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 01 de Febrero de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO
“COMO EN VISITAS ANTERIORES DONDE OCURRE LA MISMA CONDICION, SE HALLA CAJA DEL

MEDIDOR INUNDADO COMBINADO CON ACEITE OCASIONANDO FETIDES, DEBIDO A QUE LA CAJA
ESTA POR DEBAJO DEL NIVEL DEL SUELO, SITUACION DONDE SE HA RECOMENDADO SUBIRLO O
MEJOR AUN REUBICAR EL MEDIDOR, SE RETIRA EL LIQUIDO PARA REVISION, ASI COMO NO HAY
FUGAS EN LOCAL. LECTURA ACTUAL 268 m3”. Se determina que el incremento en el consumo se debe a
la utilizacién normal del servicio, se desvirtda error del lector, en el predio no se presentan fugas que estén
afectando su consumo. Se le recuerda que es deber del usuario mantener en 6ptimas condiciones el estado
del medidor y en este caso en particular reubicar el medidor, el lector no esta en la obligacion de limpiar el
lugar en donde se encuentra el medidor para obtener la lectura del equipo de medida.

Al revisar el histérico de lecturas se observa que en el periodo Noviembre y Diciembre de 2021 la empresa
ha liquidado consumo promedio histérico del inmueble de 2 m3, ante la imposibilidad técnica de determinar el
consumo, se verifico en el sistema que en el periodo de Noviembre y Diciembre el lector no obtuvo lecturay el



medidor se ha reportado como “EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER — MEDIDOR INUNDADQO” por lo
expuesto la empresa ha procedido a facturar consumo promedio, 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 accién u omisién de las
partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podré establecerse, segun 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.

En el periodo de Enero de 2022, el lector logro obtener lectura en el cual el Medidor avanzo de 215 m3 a 260
m3 arrojando una diferencia de lectura de 45 m3, el sistema ajusto el consumo y descontd los 4 m3 de
consumo promedio facturado en el periodo de Noviembre y Diciembre de 2021, por lo tanto, solo facturo 41 m3
en el periodo de enero.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 452318 por la
Empresa, respecto al periodo de Enero de 2022, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando concepto de
consumo por diferencia de lectura, 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 peridodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALFONSO ORBEY BALLESTEROS
GIRALDO identificado con C.C. No. 4429571 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ALFONSO ORBEY BALLESTEROS GIRALDO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 65 # 25- 39
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: ALFONSO ORBEY BALLESTEROS GIRALDO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
452318 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248448-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248448-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario ALBANY VINASCO GIRALDO
Matricula No 186577

Direccion para Notificacion CR 19 # 16- 44 TRAVESURAS - LA CHURRIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3526057
Resolucion No. 248448-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248448 de 28 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 28 DE ENERO DE 2022 el sefior ALBANY VINASCO GIRALDO identificado
con C.C. No. 42098138, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248448
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 186577 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 19 #
16- 44 en los periodos facturados de 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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE FEBRERO
DE 2022 en la que participd6 CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la
Empresa, se determin6é que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL113512AA el
cual registra una lectura acumulada de 1141 m3. Con observacion: Instalaciones en buen
estado medidor funcionando correctamente predio con un bafo viven 5 personas, sin
novedades

Se halla en el sistema de informacion comercial que mediante el Resolucion N° 20483-52
del 25 de Enero de 2022, se atendié recurso de reposicion, en el cual se accedié a
revocar la resolucion N° 247766-52 del 28 de Diciembre de 2021, y se concedié la
pretension del usuario, de reliquidar el consumo facturado en los periodos de Diciembre
DE 2021 Y Enero De 2022.

En la Resolucion N° 20483-52, se le informé lo siguiente:

“ Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agot6 en debida
forma el procedimiento para determinar la causa del alto consumo de
acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que quedé
demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio histérico de
consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar
el consumo del periodo de facturacién de DICIEMBRE DE 2021 Y



ENERO DE 2022, cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a
28 m3.

En cuanto a lo que manifiesta del estrato en el cual se encuentra el predio,
efectivamente en la Empresa se le esta liquidando el servicio con la tarifa
de RESIDENCIAL ESTRATO 1, pero se le aclara que el subsidio que la
Alcaldia Municipal concede es sélo para el consumo basico, es decir los
primeros 13 m3 y a partir del m3 14 se liquida con tarifa plena, es decir
sin subsidio ni contribucién.  Por lo cual se le recomienda independizar el
servicio para los 4 apartamentos, para que puedan disfrutar del subsidio
cada uno de los apartamentos.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los
periodos de DICIEMBRE DE 2021 Y ENERO DE 2022, revocandose asi
la decisidn inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.”

por lo tanto, no es procedente la nueva reclamacién N° 248448 del 28 de enero de 2022,
por los mismos hechos, que ya fueron materia de andlisis y decision administrativa.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2021 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variaciéon en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor present6 una diferencia de 32 m3, avanzé de 1005 a 1037 m3, y en la
visita técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBANY
VINASCO GIRALDO identificado con C.C. No. 42098138 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) ALBANY VINASCO GIRALDO enviando citacién a Direccion de
Notificacién:, CR 19 # 16- 44 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: ALBANY VINASCO GIRALDO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 186577 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, s6lo sobre los
consumos facturados en el periodo de Noviembre de 2021, ya que sobre el consumo
facturado en los periodos de Diciembre de 2021 y Enero de 2022, la Empresa ya se habia



pronunciado en la resolucién No 20483-52 del 25 de Enero de 2022, de conformidad con
el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del
promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo
del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248456-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248456-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario ELIZABETH LOAIZA
Matricula No 119545

Direccion para Notificacion CL 13 #7- 41 APTO 302 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3526345
Resolucion No. 248456-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248456 de 28 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 28 DE ENERO DE 2022 |a sefora ELIZABETH LOAIZA identificado con C.C.
No. 42094587, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248456 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 119545 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 13 # 7- 41 APTO
302 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: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE FEBRERO
DE 2022 en la que participo la sefora Luisa Maria montes como usuario del servicio y
JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRSA113218AA el cual registra una lectura acumulada de
159 m3. Con observacion: Se visito predio, se verifica medidor numero lectura y estado del
mismo, se reviso sanitarios 4, lavamanos 4, lavaplatos, lavadero, ducha dos, y se encontr
dafo en el lavamanos de la pieza dos, se recomienda a la usuaria arreglarlo.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE de 2021,
y no se efectu6 oportunamente la revision previa, razdn por la cual mientras se investigaba
la causa se liquidd el consumo promedio, es decir de_52 m3 que registrd el equipo de
medida se facturaron 10 m3, quedando pendiente por facturar 42 m3, y para el periodo
de ENERO DE 2022 se efectud la revisién técnica, se confirmé el registro del medidor,
desvirtudndose inconsistencia en el reporte de la lectura, por lo tanto, se determiné que
fue utilizacion del servicio y a los 40 m3 que registrd el equipo de medida en ENERO se
le agregaron__los 2 m3 dejados de facturar en el periodo anterior, para un total de
consumo facturado de 42 m3, quedando pendiente por facturar 40 m3, lo anterior dando
aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

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.

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 sera 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 esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELIZABETH
LOAIZA identificado con C.C. No. 42094587 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) ELIZABETH LOAIZA enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CL 13 #7- 41 APTO 302 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: ELIZABETH LOAIZA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 119545 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248465-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248465-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario GLORIA ELENA MONTOYA ROJAS
Matricula No 865154

Direccion para Notificacion ALTAGRACIA SEC. IGLESIA CATOLICA CASA 5 ALTAGRACIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3527244
Resolucion No. 248465-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248465 de 31 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 31 DE ENERO DE 2022 la sefiora GLORIA ELENA MONTOYA ROJAS
identificado con C.C. No. 42099377, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 248465 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 865154 Ciclo: 1 ubicada en la
direccion: CL 8 # 12 B- 17 TORRE 2 APTO 904 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: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE FEBRERO
DE 2022 en la que participo el sefior José Reinaldo Martinez como usuario del servicio y
JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1515MMRSA71828AA el cual registra una lectura acumulada de
353 m3. Con observacion: Sé visito predio, se verifica medidor nimero lectura y estado del
mismo, se reviso sanitarios tres, lavamanos tres, lavaplatos, lavadero, ducha, y todo esta
en buen estado.

Se revis6 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 medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor presenté una diferencia de 54 m3, avanzé de 299 a 353 m3, se
desvirtudé inconsistencia en el reporte del lector y aunque se encontraba desocupado, el
registro del medidor avanzo.

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

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de 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 sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA ELENA
MONTOYA ROJAS identificado con C.C. No. 42099377 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) GLORIA ELENA MONTOYA ROJAS enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, ALTAGRACIA SEC. IGLESIA CATOLICA CASA 5 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: GLORIA ELENA MONTOYA ROJAS la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 865154 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248482-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248482-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario LYDA ALEXANDRA GONZALEZ PARRA
Matricula No 715300

Direccion para Notificacién MZ 42 CS 5 2500 LOTES SECTOR A

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3527271
Resolucion No. 248482-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248482 de 31 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 31 DE ENERO DE 2022 la sefiora LYDA ALEXANDRA GONZALEZ PARRA
identificado con C.C. No. 42149128, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
248482 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 715300 Ciclo: 12 ubicada en la
direccion: MZ 42 CS 5 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: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE FEBRERO
DE 2022 en la que particip6 la sefiora Alexandra Gonzales 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° P1415RSA41389AA el cual registra una lectura acumulada
de 1137 m3. Con observacion: se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, el
frente de la casa tiene rejas pero sin candado, en la casa no hay fugas, sin anomalias

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa factur6 consumo promedio
de 15 m3, en los periodo de Septiembre a Diciembre de 2021 por la imposibilidad técnica
de determinar el consumo, y en el periodo de Enero de 2022, se reportd la lectura
correcta, y el Grupo de Previa a la facturacion, ajusto el consumo total de 90 m3,
descontando es consumo promedio de 61 m3 (15+16+15+15=61m3) ya facturado ya que
era una lectura acumulada de cinco periodos de facturacion, quedando un consumo de 29
m3 facturados en el periodo de ENERO DE 2021, la variacién en el consumo se debe a la
utilizacién del servicio, en la visita técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la
lectura.

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



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de ENERO DE 2022 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las

reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la

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

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LYDA



ALEXANDRA GONZALEZ PARRA identificado con C.C. No. 42149128 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) LYDA ALEXANDRA GONZALEZ PARRA enviando citacion a
Direccion de Notificacidén:, MZ 42 CS 5 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LYDA ALEXANDRA GONZALEZ PARRA la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 715300 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente
Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248470-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248470-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario JOSE ALEXANDER HERNANDEZ BUITRAGO
Matricula No 837195

Direccion para Notificacién CR 26 B # 75 B- 76 LAURELES |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3527194
Resolucion No. 248470-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248470 de 31 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 31 DE ENERO DE 2022 el sefior JOSE ALEXANDER HERNANDEZ BUITRAGO
identificado con C.C. No. 88248890, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248470
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 837195 Ciclo: 12 ubicada en
la direccién: CR 26 B # 75 B- 76 en el periodo facturados del 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 1 DE FEBRERO DE
2022 en la que participd el sefior José Alexander Herndndez como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1515MMRSA69169AA el cual registra una lectura acumulada de 674 m3. se visita predio
ubicado por detras del cementerio y se encuentra medidor en buen estado, consumo compartido
primer piso una persona y segundo piso 2 personas, se revisan las instalaciones y no hay fugas.

Se procedié a revisar 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 medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor
presentd una diferencia para el periodo de enero de 2022 de 24 m3, avanzd de (646 m3 a 670 m3)
en la visita técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

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.

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 sera modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE ALEXANDER
HERNANDEZ BUITRAGO identificado con C.C. No. 88248890 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
sefor(a) JOSE ALEXANDER HERNANDEZ BUITRAGO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 26 B # 75 B- 76 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE ALEXANDER HERNANDEZ BUITRAGO la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 837195 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

§ [REE T

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: amgonzales

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248467-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248467-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario SHARLEY GEARLDINE LEAL ROZO
Matricula No 13979

Direccion para Notificacién MZ B LT 6 CESAR NADER

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3527191
Resolucion No. 248467-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248467 de 31 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 31 DE ENERO DE 2022 la sefior SHARLEY GEARLDINE LEAL ROZO identificado
con C.C. No. 1088360010, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 248467
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 13979 Ciclo: 1 ubicada en la
direccién: MZ B LT 6 en el periodo facturados 2022-01.

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, calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 13979 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ‘.
2022 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura
Enero 856 m3 828 m3 28 m3 28 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 31 de
enero de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “AGUA STOP EN MAL ESTADO, SE REQUIERE EL CAMBIO,
VIVEN 6 PERSONAS, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE PREDIO CON UN BANO.
LECTURA ACTUAL 875 m3”. Se desvirtué error del lector.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
13979 por la Empresa, respecto al periodo de ENERO DE 2022, ES CORRECTO, por presentarse
en el predio fuga en sanitario por agua stop en mal estado que estd generando incremento en
consumo, por lo cual no sera objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste



Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SHARLEY GEARLDINE

LEAL ROZO identificado con C.C. No. 1088360010 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la



presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefnor(a) SHARLEY GEARLDINE LEAL ROZO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ B
LT 6 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: SHARLEY GEARLDINE LEAL ROZO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
13979 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

X

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgonzales

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248530-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248530-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario JULIANA ALVAREZ
Matricula No 19618498

Direccion para Notificacién MZ 9 CS 13 SAUCES V

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 248530-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248530 de 1 DE FEBRERO 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 1 DE FEBRERO DE 2022 la seriora JULIANA ALVAREZ identificado con
C.C. No. 24529579, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248530
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618498 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ 9
CS 13 en los periodos facturados de 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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Una vez verificado el sistema comercial se evidencia que al predio con matricula 19618498
ubicado en la MZ 9 CS 13, barrio SAUCES V - EL OSO, ciclo 12, clase de uso residencial;
la empresa desde el periodo de Julio de 2021 solo ha facturado los conceptos
correspondientes a cargos fijos, por no haber presentado ningun registro el equipo de
medida, De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecié que en materia de servicios
publicos domiciliarios es_posible incluir el cobro de un cargo fijo “que refleje los costos econdmicos
involucrados _en garantizar _la__disponibilidad _permanente del servicio para el _usuario,
independientemente del nivel de uso”.

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

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no sélo con el nivel
de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para poder brindar el bien o
servicio en condiciones de competitividad y esta determinada por el beneficio que finalmente recibe el usuario.
El solo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los
cuales son independientes del consumo real que se efectie. A juicio de la Corte, la norma acusada, en
cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal
concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestacion eficiente y permanente del servicio

()"

En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o que no haya podido
utilizar el servicio, no queda exonerado de realizar el pago del carqo fijo, toda vez que la empresa esta




disponible para la prestacion del servicio y en esta medida la normatividad vigente la faculta para efectuar este
cobro.

De acuerdo a la informacién de nuestro mdédulo de facturacién el predio con matricula No.
19618498, el equipo de medida J18FA809489, no ha registrado consumo y su lectura se ha
conservado en 517 m3, razén por lo cual la empresa solo ha facturado los cargos fijos que
son los gastos en que incurre la empresa y la disponibilidad permanente para poder
prestarle el servicio y llevar el liquido vital hasta su predio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los CARGOS FIJOS facturados a la matricula No. 19618498 por
la Empresa, 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.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de



regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIANA
ALVAREZ identificado con C.C. No. 24529579 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) JULIANA ALVAREZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:,
MZ 9 CS 13 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: JULIANA ALVAREZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 19618498 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248526-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248526-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario JORGE HERNAN PINEDA VALENCIA
Matricula No 607044

Direccion para Notificacion CL 35 #7 B- 09 PS 2 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 248526-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248526 de 1 DE FEBRERO 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 1 DE FEBRERO DE 2022 el seinior JORGE HERNAN PINEDA VALENCIA
identificado con C.C. No. 10108582, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
248526 consistente en: COBRO MULTIPLE Y/O ACUMULADO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 607044 Ciclo: 4 ubicada en la direccién:
CL 35 # 7 B- 09 PS 2 en los periodos facturados de SEPTIEMBRE, OCTUBRE,
NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2021 Y ENEO 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, visita de terreno, analisis y calificacidn)

En atencién a su escrito petitorio radicado ante la SSPD y remitido por la SSPD para dar
continuidad con el proceso con radicado N° 20228000356202., este Departamento se
permite informa lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 607044, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia

Consumo
Facturado

Observacion

Enero

1637 m3

1610 m3

27 m3

167 m3

Cobro por diferencia de lectura: 27
m3 + 140 m3 acumulados = 167 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94) 140

m3 pendientes por cobrar..

Diciembre

1610 m3

1559 m3

51 m3

109 m3

Cobro por diferencia de lectura: 51
m3 + 58 m3 acumulados = 109 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94) 280
m3 pendientes por cobrar.

Noviembre

1559 m3

1482 m3

77 m3

29 m3

Consumo por diferencia de lectura, se
ajusto el consumo promedio de 48 m3
de Octubre (77-48=29 m3) (Art.
146-Ley 142/94) 338 m3 pendientes
por cobrar

Octubre

1482 m3

1482 m3

0m3

48 m3

Consumo por Promedio: 48 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 338 m3
pendientes por cobrar




Consumo por Promedio: 44 m3
Septiembre | 1482 m3 | 1343 m3 139 m3 44 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 338 m3
pendientes por cobrar
Consumo por Promedio: 70 m3
Agosto 1343 m3 | 1084 m3 259 m3 70 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 338 m3
pendientes por cobrar
Consumo por Promedio: 50 m3
Julio 1084 m3 885 m3 199 m3 50 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 149 m3

pendientes por cobrar

es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por parte
del grupo de revision previa a la facturacion, en donde manifiestan que “Se cobran 140 m3
quedando pendientes 140 m3 de los meses 7 y 8, El dia de la revision se encontro
dano en sanitario de uno de los apartamentos. EN VISITA DE PREVIA SE VERIFICA
LECTURA OCUP. PERSONAS 7. “Cumpliendo de este modo con el debido proceso al
verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion.







De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 607044 por la Empresa, respecto al periodo de SEPTIEMBRE,
OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2021 Y ENEO DE 2022, SON CORRECTOS,
ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado,
por lo cual, no se procederda con modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revisién 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”.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE HERNAN
PINEDA VALENCIA identificado con C.C. No. 10108582 por concepto de COBRO
MULTIPLE Y/O ACUMULADO 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) JORGE HERNAN PINEDA VALENCIA enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, CL 35 # 7 B- 09 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JORGE HERNAN PINEDA VALENCIA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 607044 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248523-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BRYAN DANIEL PARRA ESTRADA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

248523-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario BRYAN DANIEL PARRA ESTRADA
Matricula No 1510593

Direccion para Notificacién MZ 3 CS 4 SAMARIA II

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 248523-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248523 de 1 DE FEBRERO 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 1 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) BRYAN DANIEL PARRA ESTRADA identificado con
C.C. No. 1088322022, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248523 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1510593 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: MZ 3 CS 4 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
andlisis y calificacion)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de DICIEMBRE de
2021 el predio de matricula N° 1510593 presentaba edad 3 de facturacion (numero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios con Uso Residencial edad 2.) por valor de $ 65.750, mediante la factura
No0.51247180, con fecha limite de pago el 03 de Enero de 2022.

Por lo anterior, el dia 11 de Enero de 2022 a las 09:03 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 11 de Enero de 2022 a las 11:30 a.m procedimiento
gue se hizo efectivo segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140
de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el 12 de
Enero de 2022 en EEP TORRE CENTRAL a las 12:01 p.m, es decir, con posterioridad a la fecha limite de
pago y de la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de ENERO.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
BRYAN DANIEL PARRA ESTRADA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del
servicio en la facturacién del periodo de ENERO, no seréan objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en
tfodo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de
suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones
contractuales de prestacion del servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas
que hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de
suspension. Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el



contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato. Si el restablecimiento no se hace en un
plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla con las obligaciones que prevé el inciso
anterior, habra falla del servicio.

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BRYAN DANIEL PARRA ESTRADA
identificado con C.C. No. 1088322022 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
BRYAN DANIEL PARRA ESTRADA enviando citacion a Direccién de Notificacién:; MZ 3 CS 4 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: BRYAN DANIEL PARRA ESTRADA la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1510593 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248510-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248510-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario DURYEY GARCIA VEGA
Matricula No 1852318

Direccion para Notificacion CR 31 # 84- 20 TORRE 3 APTO 368 POR AV DE LAS AMERICAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3530899
Resolucion No. 248510-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248510 de 1 DE FEBRERO 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 1 DE FEBRERO DE 2022 el sefior DURYEY GARCIA VEGA identificado con
C.C. No. 10060811, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 248510
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1852318 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CR 31
# 84- 20 TORRE 3 APTO 368 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: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE FEBRERO
DE 2022 en la que participd la sefora Luciona Echavarria como usuario 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° P1915MMRAL125917AA el cual registra una lectura acumulada de
434 m3. Con observacion: Instalaciones en buen estado medidor funcionando
correctamente predio con 2 bafios viven 3 personas, no se observa fuga alguna en el
momento de esta visita.

Se revisé 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,
el medidor presenté una diferencia de 60 m3, avanzé de 366 a 426 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 sera modificado, porque la



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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DURYEY
GARCIA VEGA identificado con C.C. No. 10060811 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) DURYEY GARCIA VEGA enviando citacibn a Direccion de
Notificacion:, CR 31 # 84- 20 TORRE 3 APTO 368 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DURYEY GARCIA VEGA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1852318 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248538-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

248538-52
Resolucion No

2 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario PAOLA ANDREA BUITRAGO QUINTERO
Matricula No 19625539

Direccion para Notificacién MZ 58 CS 1 PS 2 HACIENDA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 248538-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248538 de 2 DE FEBRERO 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 2 DE FEBRERO DE 2022 la sefiora PAOLA ANDREA BUITRAGO
QUINTERO identificado con C.C. No. 42152756, obrando en calidad de Propietario
presentd6 RECLAMO No. 248538 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19625539 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 58 CS 1 PS 2 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, analisis y calificacion)

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento respecto a las
pretensiones de re liquidar el cobro por INSTALACION DOMICILIARIA facturada al predio,
ya que este fue objeto de debate y se generd respuesta mediante resolucién 243287-52 del
25 de FEBRERO de 2021, 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 ademas 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 jurisdiccidn competente para demandar los
mismos. Asi mismo, se le informa que de presentarse nuevas reclamaciones por ese
asunto la Empresa no hard 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 anteriores sobre la matricula y cobro por INSTALACION DOMICILIARIA, 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 periodo reclamado.

“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

2. Desde el dia siguiente a la publicacién, comunicacion o notificacién de la decisidén
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 protocolizacion a que alude el articulo 85 para el
silencio administrativo positivo.” Articulo 87 de la Ley 1437 del 2011.

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 protocolizacion 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 ningtn 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.”

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PAOLA ANDREA
BUITRAGO QUINTERO identificado con C.C. No. 42152756 por concepto de COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) PAOLA ANDREA BUITRAGO QUINTERO enviando citacion a
Direccion de Notificacién:, MZ 58 CS 1 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: PAOLA ANDREA BUITRAGO QUINTERO la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19625539 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 40. Contra la presente decision NO procede ningun recurso, porque la
pretension se atendié mediante otro acto administrativo.

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 20511-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022.

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

Recurso No 20511-52

Fecha Resolucion Recurso 2 DE FEBRERO DE 2022
RECLAMO 248158 de 17 DE ENERO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 14 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario SIGIFREDO HENAO

Identificacion del Peticionario 10129720

Matricula No. 202481

Direccion para Notificacion CL 24 # 6- 49 LAGO URIBE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20511-52

DE: 2 DE FEBRERO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20511 DE 27 DE ENERO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 248158 DE 12 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) SIGIFREDO HENAO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10129720 interpuso dentro
de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 248158-52 de 17 DE ENERO DE 2022,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 202481 Ciclo 2, ubicada en la
direccion CL 24 # 6- 49, Barrio LAGO URIBE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 27 DE ENERO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo a través de la Resolucién No.
248158, por lo que impugnd la decision argumentando que no se encuentra de acuerdo y
manifiesta: Considerar la decision de no incrementar ni cobrar los 90 m3 del posible incremento
faltante de los meses 5 y 6 del afio 2021 a sabiendas que los recibos correspondientes al mes 5 y 6
se encuentran cancelados en su totalidad y en los tiempos establecidos por la empresa, solicito me
autoricen el pago de los servicios correspondientes a los meses de noviembre y diciembre del 2021
sin los sobrecostos de esos 90 m3 con la finalidad de no afectar el funcionamiento de mi
establecimiento comercial y ademas que no afecte el minimo vital de mi hogar ya que yo soy el
unico que genera ingresos en el mismo, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisibn impugnada, por la cual se declar6 No
procedente la reclamacion a través de la Resolucién 248158-52 en la cual se le informd lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL117127AA, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se
observod que al predio con matricula No. 565804, se ha facturado de la siguiente manera:

Peri L ri L I . . nsum
eriodos ectura ectura Diferencia Consumo

2021 actual anterior Facturado Observacion

Cobro por diferencia de lectura: 61 m3 + 90
Diciembre 698 m3 637 m3 61 ms 151 m3 m3 acumulados = 151 m3 facturados (Art.
146-Ley 142/94).

Consumo por Promedio: 21 m3

Junio 517m3 437 m3 80 m3 21 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 59 m3 pendientes por
cobrar

Consumo por Promedio: 21 m3

Mayo 437 m3 385 m3 52 m3 21 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 31 m3 pendientes por

cobrar




Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion realizada por
parte del grupo de revision del dia 10 de Diciembre de 2021, en donde manifiestan que “Se cobran
90 m3 pendientes del mes 5 Y 6 se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no existen
fugas.4 Personas. / Previa, Fredy Vargas, 4 Personas. No estan. “Cumpliendo de este modo con el
debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion. Se

adjunta la revision de previa a la facturacion, asi:
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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.
202481 por la Empresa, respecto al periodo de DICIEMBRE DE 2021, SON CORRECTOS, ya que se

esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado de los periodos de
Mayo y Junio de 2021, por lo cual, no se procedera con modificacion o reliquidacion alguna por parte
de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley

142 de 1994.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No

202481, se ha facturado de la siguiente manera:



€1 Lecturas delfpredio 202481]- EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52)

| [servido [afio [Mes [nact * Lect Actual Lect Anter |Consumo [Promedio Tpo_[Fecdelect [Ocupa|Observacén  [stdesv [Tipo Consumo
| :.C\CUEDUCFO 2022 Enera 1 736 638 38 45 ¥ 09-01-22 7: ié_‘l. SIN OBSERVACION -0.16 NORMAL
i:ACLIEDUCI'O 2022 Enero 2 736 693 38 45y 09-01-22 7 :g SIN OBSERVACION -0.16 NORMAL

; :ACUEDUCTO 2021 Diciembre 1 693 637 24y 10-12-21 7 |:j CONSUMO DE AGUA ACUMULADA 5,29 ALTO TERREMC
i- EF\CUEJUCTO 2021 Diciembre 2 693 637 24y 10-12-217: I-E_:" COMSUMO DE AGUA ACUMULADA 5.29 ALTO TERREMC
| ;ACUEDUCTO 2021 Diciembre 3 593 637 24 10-12-21 7 iu SIN OBSERVACION 1.54 ALTO TERRENC
i. -EACUEDUCTU 2021 MNoviembre 1 637 615 22 Z3.Y 09-11-217 :;‘ SIN OBSERVACION -0.04 MORMAL

| EF\CUEDU(..—FO 2021 Octubre 1 515 585 20 24y 09-10-217: l;:i SIN OBSERVACION 0,17 MORMAL

! |ACUEDUCTD 2021 Septiembre 1 5as 574 21 24V 09-09-217: .f;r‘, SIMN OBSERVACION -0,13 NORMAL

i EACUEDU(..—FO 2021 Agosto 1 574 544 30 22y 09-03-216: |:J SIN OBSERVACION 0,35 NORMAL
i::ACUEDUCFO 2021 Julio 1 544 o7 E" 21y 09-07-216: it_jﬁ SIN OBSERVACION 0.29 NORMAL

; :ACUEDUCTO 2021 Junio 1 517 437 21 21y 09-06-21 7: |:j Cons.Pendte x facturar Res_00& 0 NORMAL

|- .EF\CUEDUCTO 2021 Junio 2 517 437 3_[] Iy 09-08-217: E}_ SIMN OBSERVACION -2.81 ALTO TERRENC
| ;ACUEDUCTO 2021 Mayo 1 437 385 23 21y 08-05-216: i.{,_? Cons.Pendte x facturar Res_008 0 NORMAL

i. -:."-\CUEDUCTO 2021 Mayo 2 437 385 52 21y 08-05-216: EEJ SE VERIFICO LECTURA -1.48 ALTO OFICIMA

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 13 de Diciembre en donde manifiestan que “Se cobran 90 m3 pendientes del mes 5Y 6
se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no existen fugas.4 Personas. / Previa, Fredy Vargas, 4
Personas. No estan.”.

Se analiza el médulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Diciembre de 2021 ha
facturado 90 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Mayo y Junio de 2021.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, se observa que el consumo efectivamente se incrementd en el
periodo de Mayo, Junio de 2021, y Diciembre de 2022 y la empresa prestadora no agotd en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo, habida cuenta que quedd demostrado que la
desviacion super6 el 65% al promedio histérico de consumo, y que no se le efectuaron pruebas al medidor,
para determinar su correcto funcionamiento, este Departamento encuentra procedente reliquidar el consumo
del periodo de facturacion de Diciembre de 2021 a 24 m3 consumo promedio.

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

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



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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -709881 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
NC CONTRIB 2021-12 470 11 138 10488 131573 -121085
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-12 470 11 138 12255 153741 -141487
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-12 470 11 138 17867 224145 -206278
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-12 470 0 0 0 -3 3
VERTIMIENTO 2021-12 470 11 138 20877 261910 -241033
ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar
las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se
hara con base en los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o



mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que
se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por SIGIFREDO HENAO en contra de la

Resolucion No. 248158-52 de 17 DE ENERO DE 2022, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 202481 la suma de -709881. Dicha acreditacién se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucidn rige a partir de la fecha de su notificacion y contra
esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este Ultimo se concede cuando
las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso,
razon por la cual se ordenara la terminacion de la presente decision administrativa, y el archivo
del expediente, porque se accedib a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE FEBRERO DE 2022



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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



