EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248332-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248332-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario RUBIELA PATINO ZAPATA
Matricula No 136010

Direccion para Notificacién CR 1 # 14- 18 AMERICA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 248332-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248332 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 RUBIELA PATINO ZAPATA identificado
con C.C. No. 42056702, obrando en calidad de Propietario presento RECLAMO No.
248332 consistente en: PAGO SIN ABONO A CUENTA de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 136010 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 1 #
14- 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

En atencion a su escrito petitorio radicado el 24 DE ENERO DE 2021, al respecto
comedidamente me permito precisar lo siguiente:

Que la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P. con el fin de dar
cumplimiento con lo ordenado en los Decretos Legislativos 528 y 580 de 2020, DECIDE:
ARTICULO PRIMERO: alcantarillado a los Usuarios de Aguas y Aguas de Pereira asi:
Conceder pago diferido de los servicios publicos de acueducto y el monto a diferir estara
sujeto a la facturacion corriente, y puede cubrir los meses de abril y / 0 mayo y / o junio de
2020.

Por la cual se establecen medidas transitorias para los diferidos e incentivos mientras dura
la Emergencia Sanitaria Decretada por el Gobierno Nacional, por el COVID-19 Para los
usuarios, que no paguen su factura para los meses de abril, mayo, junio, y no se inscriban,
el diferido aplica automaticamente, y tienen 2 meses de gracia para iniciar el cobro del
diferido, es decir que el diferido del mes de Junio, iniciara su cobro en el mes de
Septiembre de 2020.

Se encontro en nuestro modulo de facturacion que el predio en el periodo de Septiembre
de 2020 se inici6 el cobro por diferido COVID a 36 cuotas cada una por valor de $ 395.77
de las cuales se han facturado 17/36 entendido al consumo del periodo de Junio de 2020 y
la demas deuda de los periodos anteriores continuo igual sin diferido.

Es de aclarar que el usuario realizo dos pagos en fecha 17 de Julio de 2020 y 3 Agosto de



2020 por valor de ($47000+$42.120=%$90.020) aplicados a la facturaciéon de Julio de 2020 la
cual fue por $65.730 factura que no tiene aplicado el valor corriente diferido por Junio de
2020, por lo cual el predio conto con un saldo a favor por $ 24.290, que se aplicaron a las
facturas de Agosto y Septiembre de 2020. Quedando asi aplicado los pagos generados.

Por lo cual, el saldo diferido es correcto y estas facturados de manera continua a partir de
Septiembre de 2020 a enero de 2022 17 cuotas.

Afio Mes Factura Valor cuota Intereses Capital Saldo capital
2022 Enero 51342801 5395.77 50.00 5395.77 57,519.56
2021 Diciembre 51178628 £395.77 S0.00 £395.77 £7,915.33
2021 Moviembre 51014503 £395.77 S0.00 £395.77 £8,311.09
2021 Octubre 50850489 £385.77 S0.00 £385.77 £8,706.86
2021  Septiembre 50686661 5395.77 50.00 5395.77 §9,102.63
2021 Agosto 50523171 £395.77 S0.00 £395.77 £9,495.39
2021 Julio 50359876 £395.77 S0.00 £395.77 £9,894. 16
2021 Junio 50197540 £385.77 S0.00 £385.77 £10,289.93
2021 Mayao 50035456 5395.77 50.00 5395.77 510,685.69
2021 Abril 48873833 £395.77 S0.00 £395.77 £11,081.46
2021 Marzo 459712538 £395.77 S0.00 £395.77 £11,477.23
2021 Febrera 45551343 £385.77 S0.00 £385.77 £11,873.00
2021 Enero 49390286 5395.77 50.00 5395.77 512,268.76
2020 Diciembre 49229352 £395.77 S0.00 £395.77 £12,664.53
2020 Moviembre 49067087 5395.77 50,00 5395.77 513,0060.30
2020 Octubre 48906672 5395.77 s0.00 5395.77 £13,456.06
2020  Septiembre 48746656 5395.77 £0.00 5395.77 £13,851.83

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningan 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 lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBIELA
PATINO ZAPATA identificado con C.C. No. 42056702 por concepto de PAGO SIN ABONO
A CUENTA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) RUBIELA PATINO ZAPATA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 1 # 14- 18 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: RUBIELA PATINO ZAPATA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 136010 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE FEBRERO DE 2022



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248332-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248332-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario RUBIELA PATINO ZAPATA
Matricula No 136010

Direccion para Notificacién CR 1 # 14- 18 AMERICA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 248332-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248332 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 RUBIELA PATINO ZAPATA identificado
con C.C. No. 42056702, obrando en calidad de Propietario presento RECLAMO No.
248332 consistente en: PAGO SIN ABONO A CUENTA de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 136010 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 1 #
14- 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

En atencion a su escrito petitorio radicado el 24 DE ENERO DE 2021, al respecto
comedidamente me permito precisar lo siguiente:

Que la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P. con el fin de dar
cumplimiento con lo ordenado en los Decretos Legislativos 528 y 580 de 2020, DECIDE:
ARTICULO PRIMERO: alcantarillado a los Usuarios de Aguas y Aguas de Pereira asi:
Conceder pago diferido de los servicios publicos de acueducto y el monto a diferir estara
sujeto a la facturacion corriente, y puede cubrir los meses de abril y / 0 mayo y / o junio de
2020.

Por la cual se establecen medidas transitorias para los diferidos e incentivos mientras dura
la Emergencia Sanitaria Decretada por el Gobierno Nacional, por el COVID-19 Para los
usuarios, que no paguen su factura para los meses de abril, mayo, junio, y no se inscriban,
el diferido aplica automaticamente, y tienen 2 meses de gracia para iniciar el cobro del
diferido, es decir que el diferido del mes de Junio, iniciara su cobro en el mes de
Septiembre de 2020.

Se encontro en nuestro modulo de facturacion que el predio en el periodo de Septiembre
de 2020 se inici6 el cobro por diferido COVID a 36 cuotas cada una por valor de $ 395.77
de las cuales se han facturado 17/36 entendido al consumo del periodo de Junio de 2020 y
la demas deuda de los periodos anteriores continuo igual sin diferido.

Es de aclarar que el usuario realizo dos pagos en fecha 17 de Julio de 2020 y 3 Agosto de



2020 por valor de ($47000+$42.120=%$90.020) aplicados a la facturaciéon de Julio de 2020 la
cual fue por $65.730 factura que no tiene aplicado el valor corriente diferido por Junio de
2020, por lo cual el predio conto con un saldo a favor por $ 24.290, que se aplicaron a las
facturas de Agosto y Septiembre de 2020. Quedando asi aplicado los pagos generados.

Por lo cual, el saldo diferido es correcto y estas facturados de manera continua a partir de
Septiembre de 2020 a enero de 2022 17 cuotas.

Afio Mes Factura Valor cuota Intereses Capital Saldo capital
2022 Enero 51342801 5395.77 50.00 5395.77 57,519.56
2021 Diciembre 51178628 £395.77 S0.00 £395.77 £7,915.33
2021 Moviembre 51014503 £395.77 S0.00 £395.77 £8,311.09
2021 Octubre 50850489 £385.77 S0.00 £385.77 £8,706.86
2021  Septiembre 50686661 5395.77 50.00 5395.77 §9,102.63
2021 Agosto 50523171 £395.77 S0.00 £395.77 £9,495.39
2021 Julio 50359876 £395.77 S0.00 £395.77 £9,894. 16
2021 Junio 50197540 £385.77 S0.00 £385.77 £10,289.93
2021 Mayao 50035456 5395.77 50.00 5395.77 510,685.69
2021 Abril 48873833 £395.77 S0.00 £395.77 £11,081.46
2021 Marzo 459712538 £395.77 S0.00 £395.77 £11,477.23
2021 Febrera 45551343 £385.77 S0.00 £385.77 £11,873.00
2021 Enero 49390286 5395.77 50.00 5395.77 512,268.76
2020 Diciembre 49229352 £395.77 S0.00 £395.77 £12,664.53
2020 Moviembre 49067087 5395.77 50,00 5395.77 513,0060.30
2020 Octubre 48906672 5395.77 s0.00 5395.77 £13,456.06
2020  Septiembre 48746656 5395.77 £0.00 5395.77 £13,851.83

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningan 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 lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBIELA
PATINO ZAPATA identificado con C.C. No. 42056702 por concepto de PAGO SIN ABONO
A CUENTA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) RUBIELA PATINO ZAPATA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 1 # 14- 18 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: RUBIELA PATINO ZAPATA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 136010 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE FEBRERO DE 2022



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248454-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248454-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario CRISTIAN HERNANDEZ
Matricula No 19623936

Direccion para Notificacién CL 29 #6 - 45 LC 0 LAGO URIBE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3526343
Resolucion No. 248454-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248454 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE ENERO DE 2022 el seiior CRISTIAN HERNANDEZ identificado con
C.C. No. 4514874, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248454
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19623936 Ciclo: 4 ubicada en: CL 29 # 6 - 45 LC
0 en el periodo facturado de Eneor de 2022

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE FEBRERO
DE 2022 en la que participd la sefiora Maria Guerrero como usuario del servicio publico y
JHON FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL129451AA el cual registra una
lectura acumulada de 7 m3. Con observacion: Se visito predio, se verifica medidor nimero
lectura y estado del mismo, se revisé sanitario, lavamanos, y todo esta en buen estado,
medidor en buen estado, bajo consumo.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de ENERO DE 2022 factur6 consumo promedio de usuarios
gue se encuentran en las mismas circunstancias, porque se reportd la novedad:
MEDIDOR FRENADO, y en la visita técnica, se verifico el estado del medidor y se reportd
la lectura actual del medidor y se encontré registrando 7m3 predio de bajo consumo.

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 en el periodo de
ENERO DE 2022 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se reliquida
los 12 m3 facturados, el cobro del cargo fijo es correcto.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -67079 detallado asi:



Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB 2022-1 486 0 12 0 11441 -11441
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-1 486 0 12 0 13369 -13369
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-1 486 0 12 0 19491 -19491
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-1 486 0 0 -5 0 -5
DECENA
AJUSTE A LA 2022-1 486 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-1 486 0 12 0 22775 -22775
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligaciéon 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CRISTIAN
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 4514874 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) CRISTIAN HERNANDEZ enviando citacibn a Direcciéon de
Notificacion:, CL 29 # 6 - 45 LC 0 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: CRISTIAN HERNANDEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19623936 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:
WwWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 9 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 TOD OS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248454-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248454-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario CRISTIAN HERNANDEZ
Matricula No 19623936

Direccion para Notificacién CL 29 #6 - 45 LC 0 LAGO URIBE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3526343
Resolucion No. 248454-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248454 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE ENERO DE 2022 el seiior CRISTIAN HERNANDEZ identificado con
C.C. No. 4514874, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248454
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19623936 Ciclo: 4 ubicada en: CL 29 # 6 - 45 LC
0 en el periodo facturado de Eneor de 2022

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE FEBRERO
DE 2022 en la que participd la sefiora Maria Guerrero como usuario del servicio publico y
JHON FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL129451AA el cual registra una
lectura acumulada de 7 m3. Con observacion: Se visito predio, se verifica medidor nimero
lectura y estado del mismo, se revisé sanitario, lavamanos, y todo esta en buen estado,
medidor en buen estado, bajo consumo.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de ENERO DE 2022 factur6 consumo promedio de usuarios
gue se encuentran en las mismas circunstancias, porque se reportd la novedad:
MEDIDOR FRENADO, y en la visita técnica, se verifico el estado del medidor y se reportd
la lectura actual del medidor y se encontré registrando 7m3 predio de bajo consumo.

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 en el periodo de
ENERO DE 2022 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se reliquida
los 12 m3 facturados, el cobro del cargo fijo es correcto.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -67079 detallado asi:



Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB 2022-1 486 0 12 0 11441 -11441
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-1 486 0 12 0 13369 -13369
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-1 486 0 12 0 19491 -19491
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-1 486 0 0 -5 0 -5
DECENA
AJUSTE A LA 2022-1 486 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-1 486 0 12 0 22775 -22775
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligaciéon 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CRISTIAN
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 4514874 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) CRISTIAN HERNANDEZ enviando citacibn a Direcciéon de
Notificacion:, CL 29 # 6 - 45 LC 0 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: CRISTIAN HERNANDEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19623936 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:
WwWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 9 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 TOD OS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248513-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248513-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario ANDREA MUNOZ

Matricula No 470179

Direccion para Notificacién MZ 32 LT 409 LENINGRADO il

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3531079
Resolucion No. 248513-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248513 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
resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) ANDREA MUNOZ identificado con C.C. No.
42144146, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 248513 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 470179 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 32 LT 409 en el periodo
facturado 2022-1.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE FEBRERO DE
2022 en la que participé la sefiora Andrea Mufioz como usuario del servicio y LUIS DAVID
ZULUAGA OSPINA 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° P1915MMRAL127848AA el cual registra una lectura acumulada de 356 m3, predio ocupado por
9 personas. Al realizar la respectiva visita se observa:

1. El predio estd compuesto por tres apartamentos, los cuales se conectan al mismo medidor.

2. Al revisar el medidor, este se encuentra en buen estado a nivel general, excepto por el visor que
esta fisurado.

3. Al inspeccionar las instalaciones hidraulicas de cada apartamento se observa:
Apartamento piso 1: en lo respectivo al acueducto no presenta fugas, todo esta bien. Sin embargo
hay una humedad que estd escapando agua proveniente de la ducha del segundo piso, se dejan

recomendaciones para su arreglo.

Apartamento piso 2: presenta una fuga en el agua stop del sanitario, lo cual hace que el tanque
se llene constantemente. Las demas instalaciones estan buenas.

Apartamento 3: presenta una leve fuga en agua stop, ademas la bomba no suspende bien y deja
rebosar. Las demas instalaciones estan buenas.

Se dejan recomendaciones para el arreglo de los sanitarios.
Como se puede observar en el predio existen varias fugas visibles, una ubicada en el agua stop del

tanque del sanitario del Apto 2 y la otra en el Apto 3; la cual es responsabilidad exclusiva del
usuario y no de la Empresa prestadora del servicio.



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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisé en el historico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial, donde se observé que la
Empresa durante el periodo de enero de 2022, que es objeto de la presente reclamacion, se han
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del
medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo
facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre
cada periodo, la lectura reportada para el periodo enero de 2022 fue de 343 mts3, que respecto a
los registrados por el aparato de medida durante el periodo de diciembre de 2021 fue de 285 mts3,
lo que indica una diferencia de 58 mts3.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de
medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley
142 de 1994, el predio presenta fugas externas, la Empresa considera que los consumos
facturados en los periodos de enero de 2022, son correctos y no seran objeto de modificacion
alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion
vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningdn caso proceden reclamaciones contra facturas
gue 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 regulacién, 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANDREA MUNOZ identificado con
C.C. No. 42144146 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)
ANDREA MUNOZ enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, MZ 32 LT 409 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANDREA MUNOZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 470179 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: c3647



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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248513-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248513-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario ANDREA MUNOZ

Matricula No 470179

Direccion para Notificacién MZ 32 LT 409 LENINGRADO il

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3531079
Resolucion No. 248513-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248513 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
resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) ANDREA MUNOZ identificado con C.C. No.
42144146, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 248513 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 470179 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 32 LT 409 en el periodo
facturado 2022-1.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE FEBRERO DE
2022 en la que participé la sefiora Andrea Mufioz como usuario del servicio y LUIS DAVID
ZULUAGA OSPINA 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° P1915MMRAL127848AA el cual registra una lectura acumulada de 356 m3, predio ocupado por
9 personas. Al realizar la respectiva visita se observa:

1. El predio estd compuesto por tres apartamentos, los cuales se conectan al mismo medidor.

2. Al revisar el medidor, este se encuentra en buen estado a nivel general, excepto por el visor que
esta fisurado.

3. Al inspeccionar las instalaciones hidraulicas de cada apartamento se observa:
Apartamento piso 1: en lo respectivo al acueducto no presenta fugas, todo esta bien. Sin embargo
hay una humedad que estd escapando agua proveniente de la ducha del segundo piso, se dejan

recomendaciones para su arreglo.

Apartamento piso 2: presenta una fuga en el agua stop del sanitario, lo cual hace que el tanque
se llene constantemente. Las demas instalaciones estan buenas.

Apartamento 3: presenta una leve fuga en agua stop, ademas la bomba no suspende bien y deja
rebosar. Las demas instalaciones estan buenas.

Se dejan recomendaciones para el arreglo de los sanitarios.
Como se puede observar en el predio existen varias fugas visibles, una ubicada en el agua stop del

tanque del sanitario del Apto 2 y la otra en el Apto 3; la cual es responsabilidad exclusiva del
usuario y no de la Empresa prestadora del servicio.



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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisé en el historico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial, donde se observé que la
Empresa durante el periodo de enero de 2022, que es objeto de la presente reclamacion, se han
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del
medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo
facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre
cada periodo, la lectura reportada para el periodo enero de 2022 fue de 343 mts3, que respecto a
los registrados por el aparato de medida durante el periodo de diciembre de 2021 fue de 285 mts3,
lo que indica una diferencia de 58 mts3.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de
medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley
142 de 1994, el predio presenta fugas externas, la Empresa considera que los consumos
facturados en los periodos de enero de 2022, son correctos y no seran objeto de modificacion
alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion
vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningdn caso proceden reclamaciones contra facturas
gue 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 regulacién, 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANDREA MUNOZ identificado con
C.C. No. 42144146 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)
ANDREA MUNOZ enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, MZ 32 LT 409 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANDREA MUNOZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 470179 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: c3647



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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248515-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248515-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario EVERARDO GONZALEZ LIZARAZO
Matricula No 19626330

Direccion para Notificacion gglozano6361@gmail.com SAN MARCOS

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3530962
Resolucion No. 248515-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248515 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) EVERARDO GONZALEZ LIZARAZO identificado con
C.C. No. 10104195, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248515 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19626330 Ciclo:
10 ubicada en: MZ 9 CS 200 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-1

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 19626330, con direccion MZ 9 CS 200 PS 3 Barrio SAN MARCOS cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P2115MMRAL141426AA el cual registra una lectura acumulada de 28 m3.

En éste orden, una vez radicada la reclamacion se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente
con la revisién al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 02 de
Febrero de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON
FERNANDO RENDON “SE VISITO PREDIO SE VERIFICA, MEDIDOR, NUMERO, LECTURA, Y ESTADO
DEL MISMO, SE REVISO TODAS LAS INSTALACIONES INTERN AS Y SANITARIAS DEL PREDIO, Y DEL
PREDIO. SE VE UN RESANE UNIFORME EN EL ANDEN DE +. O -, 5,10MT DE LARGO *30MT DE
ANCHO, Y SE VE CAJA DE PROTECCION NUEVA Y MEDIDOR , LLAVES DE PASO, TUBERIA P ALF P,
DE MEDIA PULGADA, QUE CORRESPONDE A UNA INDEPENDIZA CION DEL SERVICIO.”

Se verifica en el sistema en el médulo de Ordenes de Trabajo la solicitud No. 3347666, el dia 03 de
Febrero de 2021, por Creaciébn de Matriculas con la Observacion 3113366904 USUARIO
EVERARDO GONZALEZ LIZARAZO SOLICITA INDEPENDIZACION DE LA MATRICULA N
1182369 EN LA DIRECCION MZ 9 CS 200 PS 3 SAN MARCOS".

En la Orden de Trabajo 3347666 ejecutada el dia 11 de Noviembre de 2021 se utilizaron los
siguientes materiales:



£ I Recursos tarea: (101) EJECUTAR CDBRDS,ErD. radicacion: 3347666 I
|Recursn |Nu:um|:ure |'I.r'a|or |Canh’dad %5 Imp. |'u'a|nr impuestos | % IVA |'u'a|or i
50000000 MEDIDOR. EN COMSIGMACION 148,770,00 1.00 0.00 0.00 0,00
127030095 CAJA DE PROTECCION CON VISCR PLASTICA 171,253,535 1.00 20,00 34,250.71 0.00
200000003 OBRA HIDRAULICA DE 12" ACUEDUCTO 194, 354,90 1.00 20,00 38,870.98 0.00
1570300150 OBRA CIVIL EM PAVIMENTO ACLEDUCTO 377,296.78 5.00 20,00 452,756.14 0.00
PEZMEVNBRE] MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR 2557254 100]  20.00] 511451 000 |
Valor total «

Ahora, el grupo de Operaciones respecto a la orden de trabajo ejecutada manifestoé:

1. La actividad ejecutada: Conexion nueva de acueducto si corresponde al trabajo
realizado el 11/11/2021 con la orden 3347666.

2. Elitem de obra hidraulica en sus cantidades es correcto.

3. Elitem de Obra civil reportado en la orden de trabajo no es correcto, la rotura se
realizd6 en andén. No obstante, la empresa sin haber realizado la adecuacion,
pavimentacion y retiro de escombros ha estado cobrando esta obra civil. En la visita en
terreno se encontr6 que el andén ya fue pavimentado por el usuarioy no tiene
escombros.

4. Enrazon a los hechos los cobros diferidos de la obra civil al predio N° 19626330 por
concepto de la orden 3347666 debe anularse. En este mismo sentido, la empresa no se
hace responsable de la calidad de la resistencia técnica de la pavimentacion realizada
por el usuario y por tanto esta labor no tendra garantia.

Por lo anterior la subgerencia de operaciones recomienda que el cumplido de la orden
N° 3347666 debe modificarse, anulando el siguiente cobro:

CODIGO DESCRIPCION CANTIDAD
1580300180 OBRA CIVIL EN PAVIMENTO 6.00

En consecuencia, se comision6 al Departamento de Cartera y facturaciéon, para que anule
el cumplido N° 384875418 por Instalaciéon Domiciliaria de Acueducto, Yy se reliquidara el
valor de 1 cuota por concepto de Instalacién Domiciliaria de Acueducto por valor de $
101.312 correcciébn que se vera aplicada para la proxima facturacién, y se grabe
nuevamente la orden de trabajo 3347666 sin el item de la Obra Civil en Pavimento, en
aplicacion del articulo 148 de la Ley 142 de 1994 y el articulo 1° de la Resoluciéon namero
CRA 294 de 2004, modificada por la RESOLUCION CRA 659 DE 2013.

Por todo lo anterior, este Departamento considera PROCEDENTE LA RECLAMACION Y SE
ANULA EL ITEM OBRA CIVIL EN PAVIMENTO DE LA ORDEN D E TRABAJO 3347666 POR
INDEPENDIZACION EN EL SERVICIO EN LA MATRICULA 1962 6330, SE RELIQUIDA EL VALOR
DE UNA (1) CUOTA LIQUIDADA EN EL FACTURACION DE ENE RO DE 2022.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -101312 detallado asi:



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

INST.DOM 2022-1 462 0 0 0 101312 -101312
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de corte
en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro
de corte general, incluido éste.

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las insta laciones domiciliarias. El mantenimiento de las
redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los
servicios publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que
estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe Yy, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad
alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la
presién minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, sino fueren

inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se
refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro).




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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por EVERARDO GONZALEZ LIZARAZO
identificado con C.C. No. 10104195 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
EVERARDO GONZALEZ LIZARAZO enviando citacion a Correo Electrénico:, gglozano6361@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de natificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: EVERARDO GONZALEZ LIZARAZO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19626330 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 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 TOD OS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248515-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248515-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario EVERARDO GONZALEZ LIZARAZO
Matricula No 19626330

Direccion para Notificacion gglozano6361@gmail.com SAN MARCOS

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3530962
Resolucion No. 248515-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248515 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) EVERARDO GONZALEZ LIZARAZO identificado con
C.C. No. 10104195, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248515 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19626330 Ciclo:
10 ubicada en: MZ 9 CS 200 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-1

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 19626330, con direccion MZ 9 CS 200 PS 3 Barrio SAN MARCOS cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P2115MMRAL141426AA el cual registra una lectura acumulada de 28 m3.

En éste orden, una vez radicada la reclamacion se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente
con la revisién al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 02 de
Febrero de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON
FERNANDO RENDON “SE VISITO PREDIO SE VERIFICA, MEDIDOR, NUMERO, LECTURA, Y ESTADO
DEL MISMO, SE REVISO TODAS LAS INSTALACIONES INTERN AS Y SANITARIAS DEL PREDIO, Y DEL
PREDIO. SE VE UN RESANE UNIFORME EN EL ANDEN DE +. O -, 5,10MT DE LARGO *30MT DE
ANCHO, Y SE VE CAJA DE PROTECCION NUEVA Y MEDIDOR , LLAVES DE PASO, TUBERIA P ALF P,
DE MEDIA PULGADA, QUE CORRESPONDE A UNA INDEPENDIZA CION DEL SERVICIO.”

Se verifica en el sistema en el médulo de Ordenes de Trabajo la solicitud No. 3347666, el dia 03 de
Febrero de 2021, por Creaciébn de Matriculas con la Observacion 3113366904 USUARIO
EVERARDO GONZALEZ LIZARAZO SOLICITA INDEPENDIZACION DE LA MATRICULA N
1182369 EN LA DIRECCION MZ 9 CS 200 PS 3 SAN MARCOS".

En la Orden de Trabajo 3347666 ejecutada el dia 11 de Noviembre de 2021 se utilizaron los
siguientes materiales:



£ I Recursos tarea: (101) EJECUTAR CDBRDS,ErD. radicacion: 3347666 I
|Recursn |Nu:um|:ure |'I.r'a|or |Canh’dad %5 Imp. |'u'a|nr impuestos | % IVA |'u'a|or i
50000000 MEDIDOR. EN COMSIGMACION 148,770,00 1.00 0.00 0.00 0,00
127030095 CAJA DE PROTECCION CON VISCR PLASTICA 171,253,535 1.00 20,00 34,250.71 0.00
200000003 OBRA HIDRAULICA DE 12" ACUEDUCTO 194, 354,90 1.00 20,00 38,870.98 0.00
1570300150 OBRA CIVIL EM PAVIMENTO ACLEDUCTO 377,296.78 5.00 20,00 452,756.14 0.00
PEZMEVNBRE] MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR 2557254 100]  20.00] 511451 000 |
Valor total «

Ahora, el grupo de Operaciones respecto a la orden de trabajo ejecutada manifestoé:

1. La actividad ejecutada: Conexion nueva de acueducto si corresponde al trabajo
realizado el 11/11/2021 con la orden 3347666.

2. Elitem de obra hidraulica en sus cantidades es correcto.

3. Elitem de Obra civil reportado en la orden de trabajo no es correcto, la rotura se
realizd6 en andén. No obstante, la empresa sin haber realizado la adecuacion,
pavimentacion y retiro de escombros ha estado cobrando esta obra civil. En la visita en
terreno se encontr6 que el andén ya fue pavimentado por el usuarioy no tiene
escombros.

4. Enrazon a los hechos los cobros diferidos de la obra civil al predio N° 19626330 por
concepto de la orden 3347666 debe anularse. En este mismo sentido, la empresa no se
hace responsable de la calidad de la resistencia técnica de la pavimentacion realizada
por el usuario y por tanto esta labor no tendra garantia.

Por lo anterior la subgerencia de operaciones recomienda que el cumplido de la orden
N° 3347666 debe modificarse, anulando el siguiente cobro:

CODIGO DESCRIPCION CANTIDAD
1580300180 OBRA CIVIL EN PAVIMENTO 6.00

En consecuencia, se comision6 al Departamento de Cartera y facturaciéon, para que anule
el cumplido N° 384875418 por Instalaciéon Domiciliaria de Acueducto, Yy se reliquidara el
valor de 1 cuota por concepto de Instalacién Domiciliaria de Acueducto por valor de $
101.312 correcciébn que se vera aplicada para la proxima facturacién, y se grabe
nuevamente la orden de trabajo 3347666 sin el item de la Obra Civil en Pavimento, en
aplicacion del articulo 148 de la Ley 142 de 1994 y el articulo 1° de la Resoluciéon namero
CRA 294 de 2004, modificada por la RESOLUCION CRA 659 DE 2013.

Por todo lo anterior, este Departamento considera PROCEDENTE LA RECLAMACION Y SE
ANULA EL ITEM OBRA CIVIL EN PAVIMENTO DE LA ORDEN D E TRABAJO 3347666 POR
INDEPENDIZACION EN EL SERVICIO EN LA MATRICULA 1962 6330, SE RELIQUIDA EL VALOR
DE UNA (1) CUOTA LIQUIDADA EN EL FACTURACION DE ENE RO DE 2022.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -101312 detallado asi:



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

INST.DOM 2022-1 462 0 0 0 101312 -101312
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de corte
en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro
de corte general, incluido éste.

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las insta laciones domiciliarias. El mantenimiento de las
redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los
servicios publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que
estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe Yy, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad
alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la
presién minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, sino fueren

inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se
refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro).




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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por EVERARDO GONZALEZ LIZARAZO
identificado con C.C. No. 10104195 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
EVERARDO GONZALEZ LIZARAZO enviando citacion a Correo Electrénico:, gglozano6361@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de natificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: EVERARDO GONZALEZ LIZARAZO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19626330 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 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 TOD OS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248559-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248559-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario GILDARDO SANTA GARCIA
Matricula No 631531

Direccion para Notificacion CR 17 # 29- 30 BLQ 1 APTO 201 POR AV DE LAS AMERICAS

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3532952
Resolucion No. 248559-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248559 de 3 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
resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) GILDARDO SANTA GARCIA identificado con C.C. No.
16355992, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 248559 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 631531 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 17 # 29- 30 BLQ 1 APTO 201 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-12,2022-1,2021-11.

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

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 04 de
Febrero de 2022 , procediendo con la revisidn de las instalaciones, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del colaborador LUIS DAVID
ZULUAGA OSPINA: “ DE ESTA VISITA SE PUEDE DECIR:

1. VIA TELEFONICA SE CONTACTA AL USUARIO PARA ACOR DAR EL INGRESO AL PREDIO, NO
OBSTANTE EL DICE QUE NO ES NECESARIO PORQUE ESTA DESOCUPADO HACE VARIAS
SEMANAS.

2. AL REVISAR EL MEDIDOR SE OBSERVA QUE NO HAY SER VICIO YA QUE FUE CORTADO ESTA
SEMANA SEGUN LO DICE EL USUARIO.

3. SEGUN LAS ESTADISTICAS DE MEDICION, EL MEDIDOR NO ESTA FRENADO YA QUE HOY LA
LECTURA FUE DE ESE 1190, ES DECIR HAY UNA DIFERENCI A DE LECTURA RESPECTO AL PERIODO
ANTERIOR.

Se observa en el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de Noviembre de 2021

el predio de matricula N°631531 presentaba edad 5 de facturacién (numero de facturas 2 sin cancelar

generadoras del corte para predios con Uso Residencial.) por valor de $ 352.610, mediante la factura
N0.51040747, con fecha limite de pago el 27 de Noviembre de 2021.

Se le recuerda al usuario, que el Gobierno Nacional dentro del marco de la Emergencia Nacional por el
Covid-19 ordeno a las Empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios no realizar cortes y realizar la
reconexion del servicio de acueducto a los predios residenciales, por tal motivo, la Empresa no pudo realizar
el corte y durante la pandemia no se suspendio el servicio encontrandose el predio en mora cumpliendo con lo
estipulado por el gobierno nacional.

Ahora, a partir del 1 de Noviembre de 2021 entré en vigencia la Resolucion CRAC 955 en la cual el Gobierno
Nacional autorizé a las Empresas prestadoras de servicios publicos a realizar los cortes del servicio a los
predio residenciales.

Para el periodo de Noviembre de 2021 el predio se encontraba en una edad de facturaciéon 5 por valor de $
352.610 pesos con fecha limite de pago el 27 de noviembre de 2021, por lo anterior, el dia 30 de Noviembre
a las 07:15 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 01 de Diciembre de 2021 a las 11:01 a.m procedimiento que se hizo efectivo segin refiere el
sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.
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A la fecha el predio presenta una facturacién en edad 7 por un valor de $ 496.700 el Gltimo pago realizado por
el usuario fue el dia 21 de Julio de 2021 por un valor de $ 44.770, es de tener en cuenta que el servicio se
encuentra suspendido desde el 01 de Diciembre de 2021 y en la visita realizada se determin6 que el equipo de
medida ha registrado consumo lo que nos lleva al convencimiento que el usuario ha manipulado el equipo de
medida, por lo tanto, se reporta al grupo de disciplina para realizar el respectivo seguimiento.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
GILDARDO SANTA GARCIA, por lo tanto, los valores facturados a la matricula 631531 correspondientes a los
periodos de Noviembre, Diciembre de 2021 y ENERO DE 2022, no seran objeto de maodificacién o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspensién por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en
todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de



suspension, la alteracién 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.

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 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.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, nimeral 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.ASE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GILDARDO SANTA GARCIA
identificado con C.C. No. 16355992 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
GILDARDO SANTA GARCIA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 17 # 29- 30 BLQ 1 APTO 201
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: GILDARDO SANTA GARCIA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 631531 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
Gltimos 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 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248559-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248559-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario GILDARDO SANTA GARCIA
Matricula No 631531

Direccion para Notificacion CR 17 # 29- 30 BLQ 1 APTO 201 POR AV DE LAS AMERICAS

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3532952
Resolucion No. 248559-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248559 de 3 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
resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) GILDARDO SANTA GARCIA identificado con C.C. No.
16355992, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 248559 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 631531 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 17 # 29- 30 BLQ 1 APTO 201 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-12,2022-1,2021-11.

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

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 04 de
Febrero de 2022 , procediendo con la revisidn de las instalaciones, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte del colaborador LUIS DAVID
ZULUAGA OSPINA: “ DE ESTA VISITA SE PUEDE DECIR:

1. VIA TELEFONICA SE CONTACTA AL USUARIO PARA ACOR DAR EL INGRESO AL PREDIO, NO
OBSTANTE EL DICE QUE NO ES NECESARIO PORQUE ESTA DESOCUPADO HACE VARIAS
SEMANAS.

2. AL REVISAR EL MEDIDOR SE OBSERVA QUE NO HAY SER VICIO YA QUE FUE CORTADO ESTA
SEMANA SEGUN LO DICE EL USUARIO.

3. SEGUN LAS ESTADISTICAS DE MEDICION, EL MEDIDOR NO ESTA FRENADO YA QUE HOY LA
LECTURA FUE DE ESE 1190, ES DECIR HAY UNA DIFERENCI A DE LECTURA RESPECTO AL PERIODO
ANTERIOR.

Se observa en el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de Noviembre de 2021

el predio de matricula N°631531 presentaba edad 5 de facturacién (numero de facturas 2 sin cancelar

generadoras del corte para predios con Uso Residencial.) por valor de $ 352.610, mediante la factura
N0.51040747, con fecha limite de pago el 27 de Noviembre de 2021.

Se le recuerda al usuario, que el Gobierno Nacional dentro del marco de la Emergencia Nacional por el
Covid-19 ordeno a las Empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios no realizar cortes y realizar la
reconexion del servicio de acueducto a los predios residenciales, por tal motivo, la Empresa no pudo realizar
el corte y durante la pandemia no se suspendio el servicio encontrandose el predio en mora cumpliendo con lo
estipulado por el gobierno nacional.

Ahora, a partir del 1 de Noviembre de 2021 entré en vigencia la Resolucion CRAC 955 en la cual el Gobierno
Nacional autorizé a las Empresas prestadoras de servicios publicos a realizar los cortes del servicio a los
predio residenciales.

Para el periodo de Noviembre de 2021 el predio se encontraba en una edad de facturaciéon 5 por valor de $
352.610 pesos con fecha limite de pago el 27 de noviembre de 2021, por lo anterior, el dia 30 de Noviembre
a las 07:15 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 01 de Diciembre de 2021 a las 11:01 a.m procedimiento que se hizo efectivo segin refiere el
sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.
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A la fecha el predio presenta una facturacién en edad 7 por un valor de $ 496.700 el Gltimo pago realizado por
el usuario fue el dia 21 de Julio de 2021 por un valor de $ 44.770, es de tener en cuenta que el servicio se
encuentra suspendido desde el 01 de Diciembre de 2021 y en la visita realizada se determin6 que el equipo de
medida ha registrado consumo lo que nos lleva al convencimiento que el usuario ha manipulado el equipo de
medida, por lo tanto, se reporta al grupo de disciplina para realizar el respectivo seguimiento.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
GILDARDO SANTA GARCIA, por lo tanto, los valores facturados a la matricula 631531 correspondientes a los
periodos de Noviembre, Diciembre de 2021 y ENERO DE 2022, no seran objeto de maodificacién o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspensién por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en
todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de



suspension, la alteracién 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.

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 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.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, nimeral 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.ASE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GILDARDO SANTA GARCIA
identificado con C.C. No. 16355992 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
GILDARDO SANTA GARCIA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 17 # 29- 30 BLQ 1 APTO 201
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: GILDARDO SANTA GARCIA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 631531 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
Gltimos 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 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248579-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NIDIA ALARCON Yy que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

248579-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario NIDIA ALARCON

Matricula No 826974

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 31 VILLA SANTANA LAS BRISAS

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3533793
Resolucion No. 248579-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248579 de 4 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE FEBRERO DE 2022 la sefiora NIDIA ALARCON identificado con C.C. No.
42128400, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248579 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 826974 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 5 CS 31 en el periodo facturado
2022-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE FEBRERO DE
2022 en la que participd la sefiora Nidia Alarcon como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA94752AA el cual registra una lectura acumulada de 846 m3. Instalaciones en buen
estado, medidor funcionando correctamente, predio c on un bafio viven 5 personas, SIN
NOVEDADES. Situacién que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando
el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
ENERO de 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variacién en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentd una diferencia de 22 m3, en el
periodo de Enero avanzé de 817 m3 a 839 m?3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta
registro fotografico de la lectura del periodo reclamado, asi:




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 periodi  ca de las instalaciones hidraulicas del

predio ya que los consumos generados por fugas y da flos visibles son responsabilidad del

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accibn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumaos, 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.

Habr& 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 dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrard el
consumo medido.”

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NIDIA ALARCON
identificado con C.C. No. 42128400 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de

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

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



sefiora NIDIA ALARCON enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 5 CS 31 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: NIDIA ALARCON la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 826974 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se 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 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248579-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NIDIA ALARCON Yy que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

248579-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario NIDIA ALARCON

Matricula No 826974

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 31 VILLA SANTANA LAS BRISAS

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3533793
Resolucion No. 248579-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248579 de 4 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE FEBRERO DE 2022 la sefiora NIDIA ALARCON identificado con C.C. No.
42128400, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248579 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 826974 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 5 CS 31 en el periodo facturado
2022-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE FEBRERO DE
2022 en la que participd la sefiora Nidia Alarcon como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA94752AA el cual registra una lectura acumulada de 846 m3. Instalaciones en buen
estado, medidor funcionando correctamente, predio c on un bafio viven 5 personas, SIN
NOVEDADES. Situacién que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando
el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
ENERO de 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variacién en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentd una diferencia de 22 m3, en el
periodo de Enero avanzé de 817 m3 a 839 m?3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta
registro fotografico de la lectura del periodo reclamado, asi:




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 periodi  ca de las instalaciones hidraulicas del

predio ya que los consumos generados por fugas y da flos visibles son responsabilidad del

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accibn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumaos, 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.

Habr& 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 dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrard el
consumo medido.”

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NIDIA ALARCON
identificado con C.C. No. 42128400 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de

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

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



sefiora NIDIA ALARCON enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 5 CS 31 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: NIDIA ALARCON la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 826974 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se 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 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248594-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248594-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario JAVIER CANO
Matricula No 780536

Direccion para Notificacién MZ G CS 1 A LA UNIDAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 248594-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248594 de 7 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE FEBRERO DE 2022 el sefior JAVIER CANO identificado con C.C. No. 3552607,
obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248594 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 780536 Ciclo: 8 ubicada en: MZ G CS 1 A en el periodo facturado
2022-1

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1015MMCMXO00145AA, y una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr
que para el periodo de Diciembre de 2020 el predio de matricula N°780536 presentaba edad 146
de facturacion (siendo 2 de edad el nimero de facturas sin cancelar generadoras del corte para
predios de uso Residencial.) por valor de $ 3.700.460.00 pesos , mediante la factura N0.51236310
con limite de pago el 31 de Diciembre de 2021 .

Por lo anterior, el dia 06 de Enero de 2021 a las 09:00 am, al encontrarse el predio en edad 146,
se gener6 orden de corte, se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender
el servicio el dia 06 de Enero de 2022 a las 11:22 am , procedimiento que no se hizo efectivo por
oposicion del usuario, segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo
articulo 140 de la ley 142 de 1994. Se adjunta tirilla del proceso realizado en el predio, en el cual,
se confirma la realizacion del proceso en el predio relacionado, asi:



_____________________________________________________________________________________________________________________________

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA ES.P SAS

' ACTA DE CORTE '
! Visita Mo, 1 1
] M-CO-CR-RO4 Ver 3 Jul 15 de 2013

E L INFORMACION GENERAL E
Visita Mo : 3509315 ;
Fecha De Atenddn : 06/01/2022, 11:22:33 AM
Nombre del Usuario :

Matricula : 730535 ;
Direcdan : MZ GC5 1 A 3
Tipo de Corte : CORTE ACUEDUCTC i
Clase de Uso del Predio : RESID—EST 1
[No Medidor : P1015MMCMX00 14584
|ectura Actual ; 2005

EDAD : 145 g
EALDO : 3700450 i

EENOR USLIARIO ST USTED A REALIZO EL PAGO DE SU FACTURA. LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA LE REST.-'-\BLECER.-'—\ EL SERVICIO
LLAMANDO A LA LINEA DE SERVICIO AL CLIENTE 116 ¥ SOLICITANDO LA RECONEXION DEL SERVICIO. LA CUAL SERA EJECUTADA EN UN TIEMPO !
PE 24 HORAS CONTADOS A PARTIR. DE LA FECHA Y HORA DE PAGOC. !
| DATOS VISITA. i

IRazon de No Corte : OPOSICION DEL USUARIO AL CORTE '
DI&GNOSI'_[CO DE LA VISITA

l LA PRESENTE ORDEN DE CORTE SE EXPIDE COMN FUNDAMENTO EM EL ARTICULD 140 DE LA LEY 142 DE 1994, MODIFICADO POR EL ARTICULO 19 l
! DE LA LEY 583 DE 2001,POR INCUMPLIMIENTO EM EL PAGO DEL SERVICIO PUBLICO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO, AST MISMO SE LE !
1 INFORMA QUE PARA RESTABLECER, EL SERVICIO DE ACUEDLICTO SE DARA ESTRICTO CUMPLIMIENTO A LO ORDEMADO POR EL AR'I'ICULD 31DEL

DECRI:—I'O 302 DE 2000, EN CUANTO A QUE SERA NECESARIO QUE EL USUARIO O SUSCRIPTOR ELIMINE LA CAUSA QUE ORIGING LA SUSPENSION, !

| IGLUALMENTE DEBERA CANCELAR LAS TARIFAS DE RECONEXION O REINSTALACION ASI COMO LOS DEMAS COBROS CQUE 5E CALISEM, :
INCLUYENDO LA REPARACION DE LA ACOMETIDA ST HUEIERE LUGAR A ELLO. PARA EL EFECTO DEBERA PRESENTARSE EM EL CENTRO INTEGRADO |
i DE SERVICIOS, CARRERA 10+%17-55,EDIFICIO TORRE CENTRAL. i
Cuidar el AGUA es tarea de todos. Empecemos hoy, maiiana puede ser demasiado tarde

= -’fjf/" I
ﬁ_.,,_./(ff |

Firma Funcionario : Contratista Ingenieria Asesoria y Gestion 1
| 9002209071 !

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario realizé financiacion del servicio y el pago de la
cuota inicial con la facturacion ya generada del periodo de Diciembre de 2021, el dia 07 de Enero
de 2022 a las 11:26 pm en la sucursal de EEP Torre Central, pago realizado varios dias
después de la fecha limite de pago , por lo cual, por lo cual, se generd el cobro correcto de la
reconexion.

Sin embargo, se evidencia una inconsistencia en el Sistema de Informacion Comercial, por lo que
se gener6 doble cobro por el proceso de reconexion del servicio realizado en el predio, por lo que
ajustan los valores facturados.



Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el sefior
JAVIER CANO, por lo tanto, la Empresa Aguas y Aguas le solicita disculpas por los inconvenientes
presentados, se busca dar al usuario la mayor eficacia y eficiencia en todos y cada uno de los
procesos realizados por la Empresa.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38601 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
RECONEXION DEL | 2022-1 484 0 0 0 38601 -38601
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES:

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

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios
podran cobrar un cargo por concepto de reconexién 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 sefialados en las condiciones uniformes del contrato de
servicios y en todo caso en los siguientes:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER CANO identificado con



C.C. No. 3552607 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION.
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al
sefior JAVIER CANO enviando citacion a Direccidn de Notificacion:, MZ G CS 1 A 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: JAVIER CANO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 780536 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se 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 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248594-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248594-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario JAVIER CANO
Matricula No 780536

Direccion para Notificacién MZ G CS 1 A LA UNIDAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 248594-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248594 de 7 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE FEBRERO DE 2022 el sefior JAVIER CANO identificado con C.C. No. 3552607,
obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248594 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 780536 Ciclo: 8 ubicada en: MZ G CS 1 A en el periodo facturado
2022-1

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1015MMCMXO00145AA, y una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr
que para el periodo de Diciembre de 2020 el predio de matricula N°780536 presentaba edad 146
de facturacion (siendo 2 de edad el nimero de facturas sin cancelar generadoras del corte para
predios de uso Residencial.) por valor de $ 3.700.460.00 pesos , mediante la factura N0.51236310
con limite de pago el 31 de Diciembre de 2021 .

Por lo anterior, el dia 06 de Enero de 2021 a las 09:00 am, al encontrarse el predio en edad 146,
se gener6 orden de corte, se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender
el servicio el dia 06 de Enero de 2022 a las 11:22 am , procedimiento que no se hizo efectivo por
oposicion del usuario, segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo
articulo 140 de la ley 142 de 1994. Se adjunta tirilla del proceso realizado en el predio, en el cual,
se confirma la realizacion del proceso en el predio relacionado, asi:



_____________________________________________________________________________________________________________________________

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA ES.P SAS

' ACTA DE CORTE '
! Visita Mo, 1 1
] M-CO-CR-RO4 Ver 3 Jul 15 de 2013

E L INFORMACION GENERAL E
Visita Mo : 3509315 ;
Fecha De Atenddn : 06/01/2022, 11:22:33 AM
Nombre del Usuario :

Matricula : 730535 ;
Direcdan : MZ GC5 1 A 3
Tipo de Corte : CORTE ACUEDUCTC i
Clase de Uso del Predio : RESID—EST 1
[No Medidor : P1015MMCMX00 14584
|ectura Actual ; 2005

EDAD : 145 g
EALDO : 3700450 i

EENOR USLIARIO ST USTED A REALIZO EL PAGO DE SU FACTURA. LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA LE REST.-'-\BLECER.-'—\ EL SERVICIO
LLAMANDO A LA LINEA DE SERVICIO AL CLIENTE 116 ¥ SOLICITANDO LA RECONEXION DEL SERVICIO. LA CUAL SERA EJECUTADA EN UN TIEMPO !
PE 24 HORAS CONTADOS A PARTIR. DE LA FECHA Y HORA DE PAGOC. !
| DATOS VISITA. i

IRazon de No Corte : OPOSICION DEL USUARIO AL CORTE '
DI&GNOSI'_[CO DE LA VISITA

l LA PRESENTE ORDEN DE CORTE SE EXPIDE COMN FUNDAMENTO EM EL ARTICULD 140 DE LA LEY 142 DE 1994, MODIFICADO POR EL ARTICULO 19 l
! DE LA LEY 583 DE 2001,POR INCUMPLIMIENTO EM EL PAGO DEL SERVICIO PUBLICO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO, AST MISMO SE LE !
1 INFORMA QUE PARA RESTABLECER, EL SERVICIO DE ACUEDLICTO SE DARA ESTRICTO CUMPLIMIENTO A LO ORDEMADO POR EL AR'I'ICULD 31DEL

DECRI:—I'O 302 DE 2000, EN CUANTO A QUE SERA NECESARIO QUE EL USUARIO O SUSCRIPTOR ELIMINE LA CAUSA QUE ORIGING LA SUSPENSION, !

| IGLUALMENTE DEBERA CANCELAR LAS TARIFAS DE RECONEXION O REINSTALACION ASI COMO LOS DEMAS COBROS CQUE 5E CALISEM, :
INCLUYENDO LA REPARACION DE LA ACOMETIDA ST HUEIERE LUGAR A ELLO. PARA EL EFECTO DEBERA PRESENTARSE EM EL CENTRO INTEGRADO |
i DE SERVICIOS, CARRERA 10+%17-55,EDIFICIO TORRE CENTRAL. i
Cuidar el AGUA es tarea de todos. Empecemos hoy, maiiana puede ser demasiado tarde

= -’fjf/" I
ﬁ_.,,_./(ff |

Firma Funcionario : Contratista Ingenieria Asesoria y Gestion 1
| 9002209071 !

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario realizé financiacion del servicio y el pago de la
cuota inicial con la facturacion ya generada del periodo de Diciembre de 2021, el dia 07 de Enero
de 2022 a las 11:26 pm en la sucursal de EEP Torre Central, pago realizado varios dias
después de la fecha limite de pago , por lo cual, por lo cual, se generd el cobro correcto de la
reconexion.

Sin embargo, se evidencia una inconsistencia en el Sistema de Informacion Comercial, por lo que
se gener6 doble cobro por el proceso de reconexion del servicio realizado en el predio, por lo que
ajustan los valores facturados.



Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el sefior
JAVIER CANO, por lo tanto, la Empresa Aguas y Aguas le solicita disculpas por los inconvenientes
presentados, se busca dar al usuario la mayor eficacia y eficiencia en todos y cada uno de los
procesos realizados por la Empresa.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38601 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
RECONEXION DEL | 2022-1 484 0 0 0 38601 -38601
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES:

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

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios
podran cobrar un cargo por concepto de reconexién 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 sefialados en las condiciones uniformes del contrato de
servicios y en todo caso en los siguientes:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER CANO identificado con



C.C. No. 3552607 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION.
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al
sefior JAVIER CANO enviando citacion a Direccidn de Notificacion:, MZ G CS 1 A 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: JAVIER CANO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 780536 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se 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 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248587-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248587-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario JORGE BALLESTEROS
Matricula No 681981

Direccion para Notificacién LT 222 VILLA ELISA |

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3534814
Resolucion No. 248587-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248587 de 7 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
resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) JORGE BALLESTEROS identificado con C.C. No.
18508889, obrando en calidad de Otros presentdo RECLAMO No. 248587 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 681981 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: LT 222 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-1,2021-12,2021-10,2021-11,2021-9.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
N0.681981, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Cobro por diferencia de lectura

Enero/22 1881 m3 | 1851 m3 30 m3 31 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por diferencia de lectura

Diciembre 1851 1820 m3 31 m3 32 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por diferencia de lectura

Noviembre 1820 1789 m3 31 m3 31 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura

Octubre 1789 1759 m3 30 m3 31 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por diferencia de lectura

Septiembre 1759 1729 m3 30 m3 31 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 08 de febrero de 2022 , en
la que participéd el sefior Jorge Ballesteros, y se realizaron las siguientes observaciones por parte del
funcionario JHON FERNANDO RENDON *“SE VISITO PREDIO, SE VERIFICA MEDIDOR NUMERO,
LECTURA, Y ESTADO DEL MISMO.SE ENCUENTRA PREDIO DE DOS PISOS, SE REVISO SANITARIO,
LAVAMANOS, LAVAPLATOS, LAVADERO, DUCHA, DE CADA Pl SO, Y TODO ESTA EN BUEN ESTADO.
MEDIDOR NO REGISTRA CONSUMO CON LLAVES CERRADAS. Le ctura actual 1902 m3 ". se desvirtua
error del lector.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en los periodos de Enero de 2022,
Diciembre, noviembre, Octubre y Septiembre de 2021  los consumos registrados en el aparato de
medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994
establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a



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

Es necesario precisar que el consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y
no por el nivel de ocupamiento.

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.
681981 por la Empresa, respecto al periodo de Enero de 2022, Diciembre, noviembre, Octubre y
Septiembre de 2021, SON CORRECTOS , ya que se esta facturando por concepto de consumo por
diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sion periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y da fios 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, segin 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 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 deteccién el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, nimeral 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.ASE.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE BALLESTEROS identificado
con C.C. No. 18508889 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
JORGE BALLESTEROS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, LT 222 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JORGE BALLESTEROS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 681981 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: jte2234

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248587-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248587-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario JORGE BALLESTEROS
Matricula No 681981

Direccion para Notificacién LT 222 VILLA ELISA |

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3534814
Resolucion No. 248587-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248587 de 7 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
resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) JORGE BALLESTEROS identificado con C.C. No.
18508889, obrando en calidad de Otros presentdo RECLAMO No. 248587 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 681981 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: LT 222 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-1,2021-12,2021-10,2021-11,2021-9.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
N0.681981, se ha facturado de la siguiente manera:

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

Cobro por diferencia de lectura

Enero/22 1881 m3 | 1851 m3 30 m3 31 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por diferencia de lectura

Diciembre 1851 1820 m3 31 m3 32 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por diferencia de lectura

Noviembre 1820 1789 m3 31 m3 31 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura

Octubre 1789 1759 m3 30 m3 31 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por diferencia de lectura

Septiembre 1759 1729 m3 30 m3 31 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 08 de febrero de 2022 , en
la que participéd el sefior Jorge Ballesteros, y se realizaron las siguientes observaciones por parte del
funcionario JHON FERNANDO RENDON *“SE VISITO PREDIO, SE VERIFICA MEDIDOR NUMERO,
LECTURA, Y ESTADO DEL MISMO.SE ENCUENTRA PREDIO DE DOS PISOS, SE REVISO SANITARIO,
LAVAMANOS, LAVAPLATOS, LAVADERO, DUCHA, DE CADA Pl SO, Y TODO ESTA EN BUEN ESTADO.
MEDIDOR NO REGISTRA CONSUMO CON LLAVES CERRADAS. Le ctura actual 1902 m3 ". se desvirtua
error del lector.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en los periodos de Enero de 2022,
Diciembre, noviembre, Octubre y Septiembre de 2021  los consumos registrados en el aparato de
medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994
establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a



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

Es necesario precisar que el consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y
no por el nivel de ocupamiento.

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.
681981 por la Empresa, respecto al periodo de Enero de 2022, Diciembre, noviembre, Octubre y
Septiembre de 2021, SON CORRECTOS , ya que se esta facturando por concepto de consumo por
diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sion periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y da fios 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, segin 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 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 deteccién el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, nimeral 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.ASE.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE BALLESTEROS identificado
con C.C. No. 18508889 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
JORGE BALLESTEROS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, LT 222 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JORGE BALLESTEROS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 681981 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: jte2234

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248592-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248592-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA ELENA FRANCO RESTRETPO
Matricula No 1768167

Direccion para Notificacién MZ 6 CS 9 ALFA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3534946
Resolucion No. 248592-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248592 de 7 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE FEBRERO DE 2022 la sefiora MARIA ELENA FRANCO RESTRETPO
identificado con C.C. No. 41900018, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No.
248592 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1768167 Ciclo: 13 ubicada en:
MZ 6 CS 9 en el periodo facturado de Enero de 2022

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE FEBRERO
DE 2022 en la que participd la sefiora Maria Helena franco como usuario del servicio
publico y JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determind
que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL117742AA el cual
registra una lectura acumulada de 224 m3. Con observacion: Se visito predio, se verifica
medidor nimero lectura y estado del mismo, se reviso todas las instalaciones internas y
sanitarias del predio, y todo esta en buen estado, se encuentra mala lectura.

Al revisar el historico de lecturas en el sistema de informacién comercial, encontramos que
se presento inconsistencia en la lectura reportada para el peri odo de ENERO DE 2022,
lo que originG que se cobrara un consumo superior para este periodo, se reporté una
lectura actual de 234 m3, frente a la anterior de 217 arrojaba una diferencia de 17 m3,
pero en la revisidon técnica se verificé que el medidor al 8 de Febrero de 2022 registra 224
m3.

Por lo tanto, consideramos procedente modificar el consumo facturado en el periodo de
ENERO DE 2022, el cual fue de 17 m3 al consumo promedio del inmueble que



corresponde a 7 m3, para dar asi cumplimiento al inciso primero del articulo 146 de la
Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que
los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya
hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre
al suscriptor o usuario.”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35222 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2022-1 477 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-1 477 7 17 13285 32264 -18979
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-1 477 7 17 11370 27612 -16242
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o0 usuario, 0 con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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 MARIA ELENA
FRANCO RESTRETPO identificado con C.C. No. 41900018 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) MARIA ELENA FRANCO RESTRETPO enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, MZ 6 CS 9 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: MARIA ELENA FRANCO RESTRETPO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1768167 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 héabiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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



Dado en PEREIRA, el 9 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 TOD OS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248592-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248592-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA ELENA FRANCO RESTRETPO
Matricula No 1768167

Direccion para Notificacién MZ 6 CS 9 ALFA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3534946
Resolucion No. 248592-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248592 de 7 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE FEBRERO DE 2022 la sefiora MARIA ELENA FRANCO RESTRETPO
identificado con C.C. No. 41900018, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No.
248592 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1768167 Ciclo: 13 ubicada en:
MZ 6 CS 9 en el periodo facturado de Enero de 2022

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE FEBRERO
DE 2022 en la que participd la sefiora Maria Helena franco como usuario del servicio
publico y JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determind
que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL117742AA el cual
registra una lectura acumulada de 224 m3. Con observacion: Se visito predio, se verifica
medidor nimero lectura y estado del mismo, se reviso todas las instalaciones internas y
sanitarias del predio, y todo esta en buen estado, se encuentra mala lectura.

Al revisar el historico de lecturas en el sistema de informacién comercial, encontramos que
se presento inconsistencia en la lectura reportada para el peri odo de ENERO DE 2022,
lo que originG que se cobrara un consumo superior para este periodo, se reporté una
lectura actual de 234 m3, frente a la anterior de 217 arrojaba una diferencia de 17 m3,
pero en la revisidon técnica se verificé que el medidor al 8 de Febrero de 2022 registra 224
m3.

Por lo tanto, consideramos procedente modificar el consumo facturado en el periodo de
ENERO DE 2022, el cual fue de 17 m3 al consumo promedio del inmueble que



corresponde a 7 m3, para dar asi cumplimiento al inciso primero del articulo 146 de la
Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que
los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya
hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre
al suscriptor o usuario.”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35222 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2022-1 477 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-1 477 7 17 13285 32264 -18979
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-1 477 7 17 11370 27612 -16242
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o0 usuario, 0 con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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 MARIA ELENA
FRANCO RESTRETPO identificado con C.C. No. 41900018 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) MARIA ELENA FRANCO RESTRETPO enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, MZ 6 CS 9 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: MARIA ELENA FRANCO RESTRETPO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1768167 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 héabiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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



Dado en PEREIRA, el 9 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 TOD OS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248591-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248591-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario MARINO TORO
Matricula No 816173

Direccion para Notificacion MZ 31 CS 16 2500 LOTES SECTOR B

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3534864
Resolucion No. 248591-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248591 de 7 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 7 DE FEBRERO DE 2022 el sefior MARINO TORO identificado con C.C. No. 10081584,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248591 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 816173 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 31
CS 16 en el periodo facturados 2022-1

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
N0.816173, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Consumo por promedio
Enero 675 m3 657 m3 18 m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedioé por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 08 de febrero de 2022 , en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON Se
visitd predio, se verifica medido, nimero de lectur a y estado del mismo. Se revis0 sanitario,
lavamanos, lavaplatos, lavadero, ducha, y todo esta en buen estado. Se encuentra medidor  N°
P1515MMRSAG62945AA frenado, Medidor con visor reventado. Vive una pe  rsona sola. Lectura Actual
657"

Teniendo en cuenta que la ocupacion actual del predio es de 1 persona se procedera a generar facturacion
por concepto de aforo individual para el periodo de de Enero de 2022 ya que asi lo faculta nuestro
ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura, El aforo que es de 5
m3 por persona y el cual la empresa facturé un promedio de 20 m3 razoén por la cual se procede a re liquidar el
consumo facturado

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

Cabe sefialar que la orden de instalacion del equipo de medida ya ha sido generada y que este sera
instalado en los préximos dias de acuerdo con el cronograma previsto por nuestra empresa.



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.
816173 por la Empresa, respecto al periodo de Enero de 2022, seran objeto de modificacibn , por
lo cual, SE ACCEDE A re liquidar de 20 m3 a 12 m3 por promedio. Por parte de éste
Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -26825 detallado asi:

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

ND SUBSIDI| 2022-1 490 12 13 -8746 -9474 729
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2022-1 490 0 0 -4 0 -4
DECENA

ND SUBSIDI| 2022-1 490 12 13 -7484 -8108 624
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2022-1 490 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-1 490 12 20 22775 37958 -15183
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-1 490 12 20| 19491 32485 -12994
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994 , cuarto inciso: “En ningln caso proceden reclamaciones contra facturas
gue 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 regulacién, 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 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARINO TORO identificado con C.C. No.
10081584 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
MARINO TORO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 31 CS 16 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARINO TORO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 816173 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
Gltimos 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 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: jte2234

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248591-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248591-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario MARINO TORO
Matricula No 816173

Direccion para Notificacion MZ 31 CS 16 2500 LOTES SECTOR B

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3534864
Resolucion No. 248591-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248591 de 7 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 7 DE FEBRERO DE 2022 el sefior MARINO TORO identificado con C.C. No. 10081584,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248591 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 816173 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 31
CS 16 en el periodo facturados 2022-1

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
N0.816173, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Consumo por promedio
Enero 675 m3 657 m3 18 m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedioé por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 08 de febrero de 2022 , en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON Se
visitd predio, se verifica medido, nimero de lectur a y estado del mismo. Se revis0 sanitario,
lavamanos, lavaplatos, lavadero, ducha, y todo esta en buen estado. Se encuentra medidor  N°
P1515MMRSAG62945AA frenado, Medidor con visor reventado. Vive una pe  rsona sola. Lectura Actual
657"

Teniendo en cuenta que la ocupacion actual del predio es de 1 persona se procedera a generar facturacion
por concepto de aforo individual para el periodo de de Enero de 2022 ya que asi lo faculta nuestro
ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura, El aforo que es de 5
m3 por persona y el cual la empresa facturé un promedio de 20 m3 razoén por la cual se procede a re liquidar el
consumo facturado

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

Cabe sefialar que la orden de instalacion del equipo de medida ya ha sido generada y que este sera
instalado en los préximos dias de acuerdo con el cronograma previsto por nuestra empresa.



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.
816173 por la Empresa, respecto al periodo de Enero de 2022, seran objeto de modificacibn , por
lo cual, SE ACCEDE A re liquidar de 20 m3 a 12 m3 por promedio. Por parte de éste
Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -26825 detallado asi:

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

ND SUBSIDI| 2022-1 490 12 13 -8746 -9474 729
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2022-1 490 0 0 -4 0 -4
DECENA

ND SUBSIDI| 2022-1 490 12 13 -7484 -8108 624
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2022-1 490 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-1 490 12 20 22775 37958 -15183
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-1 490 12 20| 19491 32485 -12994
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994 , cuarto inciso: “En ningln caso proceden reclamaciones contra facturas
gue 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 regulacién, 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 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARINO TORO identificado con C.C. No.
10081584 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
MARINO TORO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 31 CS 16 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARINO TORO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 816173 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
Gltimos 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 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: jte2234

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248597-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248597-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario YESICA HIUPA

Matricula No 1202407

Direccion para Notificacion MZ 29 CS 5 VILLA SANTANA LAS BRISAS

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3535417
Resolucion No. 248597-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248597 de 8 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
resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) YESICA HIUPA identificado con C.C. No. 1093535210,
obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 248597 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1202407 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 29 CS 5 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-1,2021-12,2021-10,2021-11,2021-9.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1202407, se ha facturado de la siguiente manera:

(I Lecturas delpredin 12{}240?| EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRASASES

|_!%%r1f_i9'9_!#ﬁ_9ﬁ?ﬁ3° lecthcnal Lect e fCoraumo Jronedo Tho Feccelct OcpalCasd
: |ACUEDUCTO 22 Ero 1 1808 1758 4 BY 140127 ':_,_J SIH ANOMALTA

! iACLIEDLICTO 021 Didembre 1 1759 1715 4 BY 11227 @ SIN ANOMALTA
imiACUEDUCTO 021 Noviembre 1 1715 1677 B LT o Ei @, SIN ANOMALTA
i-liACUEDUCTD a1 Octubre 1 1577 1642 35 IV 40-2e IE{ SIN ANOMALTA
| iACLIEDLICTO 021 Sephiembre 1 1642 1503 i IV 18T E{ SIN ANOMALTA

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 09 de Febrero de 2022 , en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON “SE
VISITO PREDIO, SE VERIFICA MEDIDOR, NUMERO, LECTURA Y ESTADO DEL MISMO, SE
ENCUENTRA PREDIO DE DOS PISOS, SE REVISO SANITARIOS DOS, LAVAMANOS DOS,
LAVAPLATOS DOS, LAVADERO, DUCHA, Y TODO ESTA EN BUE N ESTADO, MEDIDOR NO REGISTRA
CONSUMO CON LLAVES CERRADAS. Lectura actual 18483 m 3". se desvirtia error del lector, se
determina que el incremento se debe a la utilizacién normal del servicio, en el predio no se presentan fugas.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en los periodos de Septiembre, Octubre,
Noviembre, Diciembre de 2021 y Enero de 2022, 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.

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. 1202407 por la
Empresa, respecto al periodo de Septiembre, Octubre, Noviembre, Diciembre de 2021 y Enero de 2022,
SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual
no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sion periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y da fios 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, segin 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 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.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, nimeral 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.ASE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YESICA HIUPA identificado con C.C.
No. 1093535210 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de



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

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
YESICA HIUPA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 29 CS 5 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YESICA HIUPA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1202407 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
Gltimos 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 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248597-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248597-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario YESICA HIUPA

Matricula No 1202407

Direccion para Notificacion MZ 29 CS 5 VILLA SANTANA LAS BRISAS

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3535417
Resolucion No. 248597-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248597 de 8 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
resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) YESICA HIUPA identificado con C.C. No. 1093535210,
obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 248597 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1202407 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 29 CS 5 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-1,2021-12,2021-10,2021-11,2021-9.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1202407, se ha facturado de la siguiente manera:

(I Lecturas delpredin 12{}240?| EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRASASES

|_!%%r1f_i9'9_!#ﬁ_9ﬁ?ﬁ3° lecthcnal Lect e fCoraumo Jronedo Tho Feccelct OcpalCasd
: |ACUEDUCTO 22 Ero 1 1808 1758 4 BY 140127 ':_,_J SIH ANOMALTA

! iACLIEDLICTO 021 Didembre 1 1759 1715 4 BY 11227 @ SIN ANOMALTA
imiACUEDUCTO 021 Noviembre 1 1715 1677 B LT o Ei @, SIN ANOMALTA
i-liACUEDUCTD a1 Octubre 1 1577 1642 35 IV 40-2e IE{ SIN ANOMALTA
| iACLIEDLICTO 021 Sephiembre 1 1642 1503 i IV 18T E{ SIN ANOMALTA

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 09 de Febrero de 2022 , en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON “SE
VISITO PREDIO, SE VERIFICA MEDIDOR, NUMERO, LECTURA Y ESTADO DEL MISMO, SE
ENCUENTRA PREDIO DE DOS PISOS, SE REVISO SANITARIOS DOS, LAVAMANOS DOS,
LAVAPLATOS DOS, LAVADERO, DUCHA, Y TODO ESTA EN BUE N ESTADO, MEDIDOR NO REGISTRA
CONSUMO CON LLAVES CERRADAS. Lectura actual 18483 m 3". se desvirtia error del lector, se
determina que el incremento se debe a la utilizacién normal del servicio, en el predio no se presentan fugas.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en los periodos de Septiembre, Octubre,
Noviembre, Diciembre de 2021 y Enero de 2022, 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.

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. 1202407 por la
Empresa, respecto al periodo de Septiembre, Octubre, Noviembre, Diciembre de 2021 y Enero de 2022,
SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual
no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sion periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y da fios 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, segin 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 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.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, nimeral 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.ASE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YESICA HIUPA identificado con C.C.
No. 1093535210 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de



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

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
YESICA HIUPA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 29 CS 5 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YESICA HIUPA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1202407 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
Gltimos 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 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248619-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248619-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario ETELVINA ARDILA MUNOZ
Matricula No 19605178

Direccion para Notificacion CARRERA 26 # 78-80 BLQ 3 TORRE 1 APTO 303 SAN JOAQUIN

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 248619-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248619 de 9 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) ETELVINA ARDILA MUNOZ
identificado con C.C. No. 60318554, obrando en calidad de Propietario presento RECLAMO
No. 248619 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19605178 Ciclo: 10 ubicada en: CARRERA 26 #
78-80 BLQ 3 TORRE 1 APTO 303 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, efectud los
siguientes tramites:  (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2021, ENERO DE 2022
facturd6 consumo promedio de usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias,
porque se reportd la novedad: MEDIDOR FRENADO, vy en la visita técnica, se verifico
que efectivamente el equipo de medida se encuentra frenado, y se liquidd un consumo
superior al promedio histérico del predio y ya autorizé la reposicion del medidor, en los
proximos dias, el Grupo de Medicion efectuara el cambio respectivo

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 en el periodo de
NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2021, ENERO DE 2022 es superior al consumo promedio
historico del predio, por lo tanto, se reliquida cobrando 4 m3

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -134946 detallado asi:

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




ND SUBSIDI 2021-11 490 4 13 -4496 -14612 10116
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-11 490 0 0 0 -1 1
DECENA
ND SUBSIDI 2021-12 490 4 13 -5253 -17074 11820
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-11 490 4 22 7592 41754 -34162
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-12 490 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-12 490 4 23 7592 43652 -36060
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-1 490 4 24 7592 45550 -37958
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-12 490 4 23 6497 37358 -30861
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-11 490 4 22 6497 35733 -29236
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-11 490 4 13 -5253 -17074 11820
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-11 490 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-12 490 4 13 -4496 -14612 10116
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-1 490 4 13 -4496 -14612 10116
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-1 490 0 0 0 -1 1
DECENA
CONSUMO 2022-1 490 4 24 6497 38982 -32485
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-1 490 4 13 -5253 -17074 11820
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ETELVINA ARDILA
MUNOZ identificado con C.C. No. 60318554 por concepto de COBROS POR PROMEDIO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) ETELVINA ARDILA MUNOZ enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CARRERA 26 # 78-80 BLQ 3 TORRE 1 APTO 303 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: ETELVINA ARDILA MUNOZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19605178 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 héabiles 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:
WwWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248619-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

248619-52
Resoluciéon No

9 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario ETELVINA ARDILA MUNOZ
Matricula No 19605178

Direccion para Notificacion CARRERA 26 # 78-80 BLQ 3 TORRE 1 APTO 303 SAN JOAQUIN

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 248619-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248619 de 9 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) ETELVINA ARDILA MUNOZ
identificado con C.C. No. 60318554, obrando en calidad de Propietario presento RECLAMO
No. 248619 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19605178 Ciclo: 10 ubicada en: CARRERA 26 #
78-80 BLQ 3 TORRE 1 APTO 303 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, efectud los
siguientes tramites:  (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2021, ENERO DE 2022
facturd6 consumo promedio de usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias,
porque se reportd la novedad: MEDIDOR FRENADO, vy en la visita técnica, se verifico
que efectivamente el equipo de medida se encuentra frenado, y se liquidd un consumo
superior al promedio histérico del predio y ya autorizé la reposicion del medidor, en los
proximos dias, el Grupo de Medicion efectuara el cambio respectivo

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 en el periodo de
NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2021, ENERO DE 2022 es superior al consumo promedio
historico del predio, por lo tanto, se reliquida cobrando 4 m3

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -134946 detallado asi:

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




ND SUBSIDI 2021-11 490 4 13 -4496 -14612 10116
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-11 490 0 0 0 -1 1
DECENA
ND SUBSIDI 2021-12 490 4 13 -5253 -17074 11820
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-11 490 4 22 7592 41754 -34162
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-12 490 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-12 490 4 23 7592 43652 -36060
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-1 490 4 24 7592 45550 -37958
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-12 490 4 23 6497 37358 -30861
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-11 490 4 22 6497 35733 -29236
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-11 490 4 13 -5253 -17074 11820
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-11 490 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-12 490 4 13 -4496 -14612 10116
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-1 490 4 13 -4496 -14612 10116
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-1 490 0 0 0 -1 1
DECENA
CONSUMO 2022-1 490 4 24 6497 38982 -32485
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-1 490 4 13 -5253 -17074 11820
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ETELVINA ARDILA
MUNOZ identificado con C.C. No. 60318554 por concepto de COBROS POR PROMEDIO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) ETELVINA ARDILA MUNOZ enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CARRERA 26 # 78-80 BLQ 3 TORRE 1 APTO 303 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: ETELVINA ARDILA MUNOZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19605178 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 héabiles 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:
WwWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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, profirié la Resolucién No. 20499-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA MIRYAM GUERRERO DURAN vy
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:

Recurso No 20499-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE FEBRERO DE 2022

RECLAMO 248190 de 18 DE ENERO DE 2022

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario BLANCA MIRYAM GUERRERO DURAN
Identificacion del Peticionario 31407296

Matricula No. 1892512

Direccion para Notificacién CRA 7 N°9-60 BARRIO SANICOLAS SAN ISIDRO

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

Advertencia de guedar surtida la notificacion: _ 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



Resolucién No. 20499-52
DE: 9 DE FEBRERO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20499 DE 21 DE ENERO
DE 2022 SOBRE RECLAMO No. 248190 DE 17 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) sefor(a) BLANCA MIRYAM GUERRERO DURAN, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 31407296 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 248190-52 de 18 DE ENERO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1892512 Ciclo 14,
ubicada en la direccion HDA PAIBA.CASA.ORIENTE, Barrio SAN ISIDRO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 21 DE ENERO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que se efectué un cobro inoportuno, correspondiente al consumo
dejado de facturar en marzo de 2021, y se liquido en la factura del periodo de enero de 2022,
solicita:

PRETENSIONES

Solicito el tetico de loy valores cargadod en la facturacion del mes de enero de 2077 toda vee
que el operador de red perdits &l derecho a facturad el serviclo de acuerdo & lo contemplado
en el articulo 150 ded Régimen de Servicion Publicos Domicillanion

Solicito me aslleguen e radicado con ol cual 3¢ envia o expediente completo a la
Supefintendoncia de Servickos Publicos Domicilariod 1a cual we encargara de dar tramite al
recurso de alzada (Apelackdn), lo anterior en caso de gue no sea modificada la Resolucion No
24B190-52

Este Departamento se permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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



Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1892512 , se ha facturado de la siguiente manera:

Serwoc Ano  Mes nfctive Lect Actual |Lect Anter | Consumo Obseryvacon 'f_‘i:r'c-' vacon General | Fec de lect  Promedio Tin
pomtzal el sl sl sloomso koo I
ACLEN. 2021 Daciembra 3167 3l 24 SIN OBSERVACION S cobean 109 m3 pendesnites del mes 3 s
e r 2534 w3 13- Cons Pendbe + fachrar R revizaron todas las ingtalacones hidrdodcas, no
X ' r e " eaigten fugas. Unusria informa gue reparanon
ACUEDN 2021 Marzo 2 g B/ 122 SIN OBSERVACION faga an sarstana, v tuberis entrads a la casa, 4
Parsonag,

Podemos observar que la Empresa efectivamente para el periodo de diciembre de 2021 a factura
consumo registrados en el aparato de medida, mas consumo acumulado del periodo de marzo de
2021, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994

establece: “La Empresay el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a
gue se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” Se procedi6 a
revisar el sistema de informacién comercial, encontrando que el predio presentaba un consumo
acumulado pendiente por factura del periodo de marzo de 2021. Ahora bien, es importante indicar
que para el periodo de marzo de 2021 el equipo de medida avanzo 122 m3, de los cuales se
facturaron 13 m3 dejando 109 m3 de consumo acumulado pendiente por facturar, para el periodo
de diciembre de 2021 el equipo de medida avanzo 24 m3, a los cuales se le sumaron 109 m3 de
consumo acumulado, para un total facturado de 133 m3, se cuenta con la siguiente observacién
“Se cobran 109 m3 pendientes del mes 3 se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no
existen fugas. Usuaria informa que repararon fuga en sanitario, y tuberia entrada a la casa. 4
personas.”. Se anexa acta de diligenciamiento grupo de previa a la facturacion.



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 obligacién del usuario, revisar las instalaciones y
mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No. 1892512 por la Empresa, respecto a los periodos de diciembre de 2021, SON CORRECTOS ,
la empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron generados por la utilizacion del
servicio y lo registrado en el aparato de medicion, mas consumo acumulado del periodo de marzo
de 2021, por lo cual no seran objeto de reliquidacion alguna por parte de este Departamento.



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 considero ajustado a derecho efectuar analisis de la decision
impugnada encontrando lo siguiente:

Efectivamente en el periodo de marzo de 2021. el equipo de medida avanz6 122 m3,
de los cuales se facturaron 13 m3 dejando 109 m3 de consumo acumulado pendiente
por facturar, para el periodo de diciembre de 2021 el equipo de medida avanzé 24 m3, a
los cuales se le sumaron 109 m3 de consumo acumulado, para un total facturado de
133 m3, mientras se investigaba la causa del aumento del consumo de marzo, se
cobré consumo promedio, dando aplicacion al articulo 149 de la Ley 142 de 1994.

No obstante, el articulo 150 de la Ley 142 de 1994, consagra que la Empresa cuenta
con 5 meses para realizar el cobro de bienes o servicios y los consumos pendientes con
ocasion de las desviaciones significativas, por lo tanto, el consumo que estaba
pendiente por facturar se podia liquidar hasta el periodo de agosto de 2021.

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

En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en el periodo de
DICIEMBRE DE 2021, cobrando solamente el consumo que registr6 el medidor en este
periodo, es decir 24 m3. REVOCANDOSE asi la decision 248190-52 de 18 DE ENERO
DE 2022, 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 decisioén inicial y se concedié lo pedido. Por lo tanto, se ordena el archivo del
expediente y no se envia a la SSPD, porque se accedi6 a lo pedido, y el recurso de apelacion
es subsidiario cuando no se concede lo pedido. Se aclara que consumo estaba pendiente se
liquidé en el periodo de diciembre de 2021 y no en enero de 2022, periodo en el cual se le
liquidaron 18 m3.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de laley 142 d e 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 acciéon u omisidon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos promedios de
suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los de
usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles



de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la
causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este
tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.

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

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber

entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omision, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.™

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -299731 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB | 2021-12 483 11 120 12382 135072 -122690
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA| 2021-12 483 0 0 0 -1 1
CONSUMO | 2021-12 483 11 120 17867 194909 -177042
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por BLANCA
MIRYAM GUERRERO DURAN en contra de la Resolucion No. 248190-52 de 18 DE
ENERO DE 2022, y REVOCA la decisibn anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1892512 la suma de -299731.
Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el
siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacién 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 decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedid a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE FEBRERO DE 2022



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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, profirié la Resolucién No. 20499-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA MIRYAM GUERRERO DURAN vy
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:

Recurso No 20499-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE FEBRERO DE 2022

RECLAMO 248190 de 18 DE ENERO DE 2022

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario BLANCA MIRYAM GUERRERO DURAN
Identificacion del Peticionario 31407296

Matricula No. 1892512

Direccion para Notificacién CRA 7 N°9-60 BARRIO SANICOLAS SAN ISIDRO

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

Advertencia de guedar surtida la notificacion: _ 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



Resolucién No. 20499-52
DE: 9 DE FEBRERO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20499 DE 21 DE ENERO
DE 2022 SOBRE RECLAMO No. 248190 DE 17 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) sefor(a) BLANCA MIRYAM GUERRERO DURAN, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 31407296 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 248190-52 de 18 DE ENERO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1892512 Ciclo 14,
ubicada en la direccion HDA PAIBA.CASA.ORIENTE, Barrio SAN ISIDRO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 21 DE ENERO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que se efectué un cobro inoportuno, correspondiente al consumo
dejado de facturar en marzo de 2021, y se liquido en la factura del periodo de enero de 2022,
solicita:

PRETENSIONES

Solicito el tetico de loy valores cargadod en la facturacion del mes de enero de 2077 toda vee
que el operador de red perdits &l derecho a facturad el serviclo de acuerdo & lo contemplado
en el articulo 150 ded Régimen de Servicion Publicos Domicillanion

Solicito me aslleguen e radicado con ol cual 3¢ envia o expediente completo a la
Supefintendoncia de Servickos Publicos Domicilariod 1a cual we encargara de dar tramite al
recurso de alzada (Apelackdn), lo anterior en caso de gue no sea modificada la Resolucion No
24B190-52

Este Departamento se permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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



Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1892512 , se ha facturado de la siguiente manera:

Serwoc Ano  Mes nfctive Lect Actual |Lect Anter | Consumo Obseryvacon 'f_‘i:r'c-' vacon General | Fec de lect  Promedio Tin
pomtzal el sl sl sloomso koo I
ACLEN. 2021 Daciembra 3167 3l 24 SIN OBSERVACION S cobean 109 m3 pendesnites del mes 3 s
e r 2534 w3 13- Cons Pendbe + fachrar R revizaron todas las ingtalacones hidrdodcas, no
X ' r e " eaigten fugas. Unusria informa gue reparanon
ACUEDN 2021 Marzo 2 g B/ 122 SIN OBSERVACION faga an sarstana, v tuberis entrads a la casa, 4
Parsonag,

Podemos observar que la Empresa efectivamente para el periodo de diciembre de 2021 a factura
consumo registrados en el aparato de medida, mas consumo acumulado del periodo de marzo de
2021, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994

establece: “La Empresay el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a
gue se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” Se procedi6 a
revisar el sistema de informacién comercial, encontrando que el predio presentaba un consumo
acumulado pendiente por factura del periodo de marzo de 2021. Ahora bien, es importante indicar
que para el periodo de marzo de 2021 el equipo de medida avanzo 122 m3, de los cuales se
facturaron 13 m3 dejando 109 m3 de consumo acumulado pendiente por facturar, para el periodo
de diciembre de 2021 el equipo de medida avanzo 24 m3, a los cuales se le sumaron 109 m3 de
consumo acumulado, para un total facturado de 133 m3, se cuenta con la siguiente observacién
“Se cobran 109 m3 pendientes del mes 3 se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no
existen fugas. Usuaria informa que repararon fuga en sanitario, y tuberia entrada a la casa. 4
personas.”. Se anexa acta de diligenciamiento grupo de previa a la facturacion.



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 obligacién del usuario, revisar las instalaciones y
mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No. 1892512 por la Empresa, respecto a los periodos de diciembre de 2021, SON CORRECTOS ,
la empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron generados por la utilizacion del
servicio y lo registrado en el aparato de medicion, mas consumo acumulado del periodo de marzo
de 2021, por lo cual no seran objeto de reliquidacion alguna por parte de este Departamento.



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 considero ajustado a derecho efectuar analisis de la decision
impugnada encontrando lo siguiente:

Efectivamente en el periodo de marzo de 2021. el equipo de medida avanz6 122 m3,
de los cuales se facturaron 13 m3 dejando 109 m3 de consumo acumulado pendiente
por facturar, para el periodo de diciembre de 2021 el equipo de medida avanzé 24 m3, a
los cuales se le sumaron 109 m3 de consumo acumulado, para un total facturado de
133 m3, mientras se investigaba la causa del aumento del consumo de marzo, se
cobré consumo promedio, dando aplicacion al articulo 149 de la Ley 142 de 1994.

No obstante, el articulo 150 de la Ley 142 de 1994, consagra que la Empresa cuenta
con 5 meses para realizar el cobro de bienes o servicios y los consumos pendientes con
ocasion de las desviaciones significativas, por lo tanto, el consumo que estaba
pendiente por facturar se podia liquidar hasta el periodo de agosto de 2021.

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

En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en el periodo de
DICIEMBRE DE 2021, cobrando solamente el consumo que registr6 el medidor en este
periodo, es decir 24 m3. REVOCANDOSE asi la decision 248190-52 de 18 DE ENERO
DE 2022, 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 decisioén inicial y se concedié lo pedido. Por lo tanto, se ordena el archivo del
expediente y no se envia a la SSPD, porque se accedi6 a lo pedido, y el recurso de apelacion
es subsidiario cuando no se concede lo pedido. Se aclara que consumo estaba pendiente se
liquidé en el periodo de diciembre de 2021 y no en enero de 2022, periodo en el cual se le
liquidaron 18 m3.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de laley 142 d e 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 acciéon u omisidon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos promedios de
suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los de
usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles



de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la
causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este
tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.

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

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber

entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omision, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.™

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -299731 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB | 2021-12 483 11 120 12382 135072 -122690
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA| 2021-12 483 0 0 0 -1 1
CONSUMO | 2021-12 483 11 120 17867 194909 -177042
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por BLANCA
MIRYAM GUERRERO DURAN en contra de la Resolucion No. 248190-52 de 18 DE
ENERO DE 2022, y REVOCA la decisibn anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1892512 la suma de -299731.
Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el
siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacién 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 decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedid a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE FEBRERO DE 2022



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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, profirié la Resolucién No. 20512-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

Recurso No 20512-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE FEBRERO DE 2022

RECLAMO 248109 de 17 DE ENERO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIO RAMO

Identificacion del Peticionario 388843

Matricula No. 1900026

Direccion para Notificacién CR 11 # 30- 15 APTO 1 LA VICTORIA

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

Advertencia de guedar surtida la notificacion: _ 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



Resoluciéon No. 20512-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20512 DE 31 DE ENERO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 248109 DE 6 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) sefior(a) MARIO RAMO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 388843 interpuso dentro de los
términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 248109-52 de 17 DE ENERO DE 2022, mediante la
cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1900026 Ciclo 4, ubicada en la direcciéon
CR 11 # 30- 15 APTO 1, Barrio LA VICTORIA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12,2022-1,2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 31 DE ENERO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo a través de la Resolucion No.
248109-52, por lo que impugnd la decision argumentando: No estoy de acuerdo con la decision de
la Empresa en donde me indican que los consumos acumulados para los periodos de Noviembre y
Diciembre 2021 son correctos cabe resaltar que no existen anomalias, fugas que estén generando
el incremento en el consumo tampoco estoy de acuerdo con el consumo facturado para el Enero de
2022, solicito que se revoque la decision y que se proceda con la exoneracion de los consumos
facturados para Noviembre, Diciembre de 2021 y Enero de 2022, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
procedente la reclamacién a través de la Resolucion 248109-52 en la cual se le inform6 lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1900026, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura: 2 m3 +
. 50 m3 acumulados = 52 m3 facturados
Diciembre 489 m3 487 m3 2m3 52 m3 (Art. 146-Ley 142/94). 100 m3
pendientes por cobrar
Cobro por diferencia de lectura: 3 m3 +
. 32 m3 acumulados = 35 m3 (Art.
Noviembre 487'm3 484 m3 3m3 35m3 146-Ley 142/94) 150 m3 pendientes por
cobrar
Consumo por Promedio:3 m3
Octubre 484 m3 249 m3 235 m3 3m3 (Art. 146-Ley 142/94) 232 m3 pendientes
por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 7
de Enero de 2022, procediendo con la revision de las instalaciones, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del



colaborador LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA: “al realizar la respectiva revision, se observa:

1. el predio cuenta con un lavamanos, un lavaplatos y una ducha.

2. el medidor funciona con normalidad, no se eviden  cia fugas visibles.

3. el predio permanece solo.

4. las instalaciones hidraulicas estan buenas, igua | se recomienda hacer seguimiento al
medidor. lectura actual 491 m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra que se reviso el dia 16 de Diciembre de 2021
con Gedfono en donde se observo lo siguiente “Predio esta deshabitado sélo vienen 2 veces al afio,
por tal motivo no hay consumo no se aprecia dafié o fuga alguna” 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 Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1900026 por la Empresa, respecto al periodo de DICIEMBRE Y NOVIEMBRE DE 2021, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo
acumulado, 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.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de Octubre de 2021, por lo cual el Grupo de Previa
factur6 asi: para el periodo de Octubre el medidor avanzo de 249 m3 a 484 m3 arrojando una diferencia
de 235 m3, de los cuales facturd 3 m3 de consumo promedio, dejando pendientes por facturar 232 m3.

el Grupo de Facturacion, considerd pertinente cobrar el consumo que estaba pendiente por facturar, por lo
tanto, en Noviembre de 2021 el medidor avanzo de 484 m3 a 487 m3 arrojando una diferencia de 3 m3,
los cuales se facturaron en su totalidad mas 32 m3 de consumo acumulado dejando pendiente por facturar
200 m3.

En Diciembre de 2021 el medidor avanzo de 487 m3 a 489 m3 arrojando una diferencia de 2 m3, los
cuales se facturaron en su totalidad mas 30 m3 de consumo acumulado dejando pendiente por facturar 170
m3.

En Enero de 2022 el medidor avanzo de 489 m3 a 491 m3 arrojando una diferencia de 2 m3, los cuales se
facturaron en su totalidad mas 70 m3 de consumo acumulado dejando pendiente por facturar 100 m3.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo en el periodo de Octubre de 2021 de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacion superd 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 y ajustado a derecho modificar la decision
atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacion de Noviembre
de 2021 a 3 m3, Diciembre de 2021 a 2 m3 y Enero de 2022 a 2 m3 cobrando consumo por diferencia de
lectura. COMERCIAL.
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En consecuencia, se procedera a MODIFICAR el consumo facturado en el periodo de Noviembre,
Diciembre de 2021 y Enero de 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso
de reposicidn. Y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum,
pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido.

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

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -464921 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA DECENA | 2021-11 470 0 0 -1 0 -1
AJUSTE A LA DECENA | 2022-1 470 0 0 -2 0 -2
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-11 470 3 35 4873 56848 -51976
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-11 470 3 35 5694 66427 -60733
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-12 470 2 32 3248 51976 -48727
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-12 470 0 0 0 -4 4




VERTIMIENTO 2021-12 470 2 32 3796 60733 -56937
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2022-1 470 2 72 3796 136649 -132853
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA | 2021-11 470 0 0 0 -3 ]
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-12 470 0 0 -2 0 -2
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-1 470 2 72 3248 116945 -113697
ACUEDUCTO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacién de las empresas investigar
las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se
hara con base en los periodos anteriores o0 en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o
mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que
se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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



CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades
en la 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 violacion 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIO RAMO en contra de la

Resolucién No. 248109-52 de 17 DE ENERO DE 2022, y REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1900026 la suma de -464921. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion 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 terminacién de la presente decision administrativa, y el archivo
del expediente, porgque se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE FEBRERO DE 2022

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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, profirié la Resolucién No. 20512-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

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

Recurso No 20512-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE FEBRERO DE 2022

RECLAMO 248109 de 17 DE ENERO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIO RAMO

Identificacion del Peticionario 388843

Matricula No. 1900026

Direccion para Notificacién CR 11 # 30- 15 APTO 1 LA VICTORIA

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

Advertencia de guedar surtida la notificacion: _ 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



Resoluciéon No. 20512-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20512 DE 31 DE ENERO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 248109 DE 6 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) sefior(a) MARIO RAMO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 388843 interpuso dentro de los
términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 248109-52 de 17 DE ENERO DE 2022, mediante la
cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1900026 Ciclo 4, ubicada en la direcciéon
CR 11 # 30- 15 APTO 1, Barrio LA VICTORIA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12,2022-1,2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 31 DE ENERO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo a través de la Resolucion No.
248109-52, por lo que impugnd la decision argumentando: No estoy de acuerdo con la decision de
la Empresa en donde me indican que los consumos acumulados para los periodos de Noviembre y
Diciembre 2021 son correctos cabe resaltar que no existen anomalias, fugas que estén generando
el incremento en el consumo tampoco estoy de acuerdo con el consumo facturado para el Enero de
2022, solicito que se revoque la decision y que se proceda con la exoneracion de los consumos
facturados para Noviembre, Diciembre de 2021 y Enero de 2022, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
procedente la reclamacién a través de la Resolucion 248109-52 en la cual se le inform6 lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1900026, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura: 2 m3 +
. 50 m3 acumulados = 52 m3 facturados
Diciembre 489 m3 487 m3 2m3 52 m3 (Art. 146-Ley 142/94). 100 m3
pendientes por cobrar
Cobro por diferencia de lectura: 3 m3 +
. 32 m3 acumulados = 35 m3 (Art.
Noviembre 487'm3 484 m3 3m3 35m3 146-Ley 142/94) 150 m3 pendientes por
cobrar
Consumo por Promedio:3 m3
Octubre 484 m3 249 m3 235 m3 3m3 (Art. 146-Ley 142/94) 232 m3 pendientes
por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 7
de Enero de 2022, procediendo con la revision de las instalaciones, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del



colaborador LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA: “al realizar la respectiva revision, se observa:

1. el predio cuenta con un lavamanos, un lavaplatos y una ducha.

2. el medidor funciona con normalidad, no se eviden  cia fugas visibles.

3. el predio permanece solo.

4. las instalaciones hidraulicas estan buenas, igua | se recomienda hacer seguimiento al
medidor. lectura actual 491 m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra que se reviso el dia 16 de Diciembre de 2021
con Gedfono en donde se observo lo siguiente “Predio esta deshabitado sélo vienen 2 veces al afio,
por tal motivo no hay consumo no se aprecia dafié o fuga alguna” 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 Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1900026 por la Empresa, respecto al periodo de DICIEMBRE Y NOVIEMBRE DE 2021, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo
acumulado, 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.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de Octubre de 2021, por lo cual el Grupo de Previa
factur6 asi: para el periodo de Octubre el medidor avanzo de 249 m3 a 484 m3 arrojando una diferencia
de 235 m3, de los cuales facturd 3 m3 de consumo promedio, dejando pendientes por facturar 232 m3.

el Grupo de Facturacion, considerd pertinente cobrar el consumo que estaba pendiente por facturar, por lo
tanto, en Noviembre de 2021 el medidor avanzo de 484 m3 a 487 m3 arrojando una diferencia de 3 m3,
los cuales se facturaron en su totalidad mas 32 m3 de consumo acumulado dejando pendiente por facturar
200 m3.

En Diciembre de 2021 el medidor avanzo de 487 m3 a 489 m3 arrojando una diferencia de 2 m3, los
cuales se facturaron en su totalidad mas 30 m3 de consumo acumulado dejando pendiente por facturar 170
m3.

En Enero de 2022 el medidor avanzo de 489 m3 a 491 m3 arrojando una diferencia de 2 m3, los cuales se
facturaron en su totalidad mas 70 m3 de consumo acumulado dejando pendiente por facturar 100 m3.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo en el periodo de Octubre de 2021 de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacion superd 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 y ajustado a derecho modificar la decision
atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacion de Noviembre
de 2021 a 3 m3, Diciembre de 2021 a 2 m3 y Enero de 2022 a 2 m3 cobrando consumo por diferencia de
lectura. COMERCIAL.
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En consecuencia, se procedera a MODIFICAR el consumo facturado en el periodo de Noviembre,
Diciembre de 2021 y Enero de 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso
de reposicidn. Y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum,
pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido.

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

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -464921 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA DECENA | 2021-11 470 0 0 -1 0 -1
AJUSTE A LA DECENA | 2022-1 470 0 0 -2 0 -2
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-11 470 3 35 4873 56848 -51976
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-11 470 3 35 5694 66427 -60733
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-12 470 2 32 3248 51976 -48727
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-12 470 0 0 0 -4 4




VERTIMIENTO 2021-12 470 2 32 3796 60733 -56937
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2022-1 470 2 72 3796 136649 -132853
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA | 2021-11 470 0 0 0 -3 ]
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-12 470 0 0 -2 0 -2
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-1 470 2 72 3248 116945 -113697
ACUEDUCTO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacién de las empresas investigar
las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se
hara con base en los periodos anteriores o0 en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o
mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que
se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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



CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades
en la 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 violacion 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIO RAMO en contra de la

Resolucién No. 248109-52 de 17 DE ENERO DE 2022, y REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1900026 la suma de -464921. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion 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 terminacién de la presente decision administrativa, y el archivo
del expediente, porgque se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE FEBRERO DE 2022

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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, profirié la Resolucién No. 20524-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR OCAMPO vy que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectlia la presente naotificacion por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de
1994), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20524-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE FEBRERO DE 2022

RECLAMO 248436 de 2 DE FEBRERO DE 2022

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario HECTOR OCAMPO

Identificacion del Peticionario 10115289

Matricula No. 19625715

Direccion para Notificacién CRA 23 # 14 - 148 TORRE 3 APTO 714 SEC LOS ALAMOS

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

Advertencia de guedar surtida la notificacion: _ 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



Resolucidon No. 20524-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20524 DE 7 DE FEBRERO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 248436 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) HECTOR OCAMPO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10115289 interpuso dentro de
los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 248436-52 de 2 DE FEBRERO 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. 19625715 Ciclo 8, ubicada en la
direccion CRA 23 # 14 - 148 TORRE 3 APTO 714, Barrio SEC LOS ALAMOS en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-1.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 07 de Febrero de 2022 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decision argumentando su
inconformidad con el cobro de 22 m3 de consumo en el periodo de facturacion de Enero de 2022,
manifiesta que no esta de acuerdo con la decision de la Empresa en donde me indica que para el periodo
de Enero 2022 el consumo es correcto cabe resaltar que debido a la revision se evidencia que no existen
fugas como tampoco anomalias que estén incrementando el consumo normal, entonces de donde saca la
Empresa que existe un consumo acumulado ademas cabe resaltar que los periodos que estuvo en cero fue
porque el predio estuvo desocupado, solicito que se revoque la decision y se proceda a retirar los metros
cubicos facturados para el periodo de Enero de 2022, solicito que la Superservicios conozca del caso en el
recurso de apelacion, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE FEBRERO DE 2022
en la que participo la sefiora Ligia Ospina como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° H20VA042803 el cual
registra una lectura acumulada de 45 m3. Con observacion: Instalaciones en buen estado medidor
funcionando correctamente predio con 2 bafos viven 5 personas, hace 3 meses viven en el predio,
sin novedades

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de ENERO DE 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, la variaciéon en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor presenté una
diferencia de 22 m3, avanz6 de 12 a 34 m3, y en la visita técnica se desvirtuo 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 dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no
responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

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

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 01 de Febrero de 2022 donde se constatd
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 45 m3,
instalaciones en buen estado, no se detect6 dafio alguno.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  ENERO DE 2022, y se confirmd la lectura, se
determin6 que fue utilizaciéon del consumo, por lo cual el Grupo de Previa cobrd el consumo total que
registré el medidor, el cual avanzé en este periodo de 12 m3 a 34 m3 arrojando una diferencia de 22 m3
y se facturaron en su totalidad.

(.l Lecturas dll predio 19625715 | EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52)
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Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio historico de consumo, y que no se le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar



el consumo del periodo de facturacion de  ENERO DE 2022, cobrando el consumo promedio, equivalente
a12 m3.

Se le aclara al usuario que el equipo de medida No. H20VA042803 para el periodo de Enero de 2022
registro un periodo completo de facturacion el cual avanzo 22 m3 los cuales se facturaron en su totalidad,
se desvirtla la afirmacion del usuario en donde manifiesta que la Empresa estd facturando consumo

acumulado, este consumo corresponden a la utilizacion normal del servicio y a los habitos de los
ocupantes del inmueble, por lo tanto, le recomendamos hacer uso racional del liquido vital.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de ENERO DE 2022,
revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion. y si bien procede el
recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se
REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido.

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

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

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

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -55896 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB 2022-1 470 12 22 11441 20975 -9534
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-1 470 12 22 22775 41754 -18979
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-1 470 12 22 19491 35733 -16242
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-1 470 12 22 13369 24509 -11141

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, o 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 deberd que revisar el
equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de
medidores, teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades
en la 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 violacion 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 HECTOR OCAMPO en contra de la

Resolucion No. 248436-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19625715 la suma de -55896. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y contra
esta si bien procede el recurso de apelacién como subsidiario, este ultimo se concede cuando
las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso,
razén por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y el archivo
del expediente, porgue se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE FEBRERO DE 2022

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.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, profirié la Resolucién No. 20524-52 de 9 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR OCAMPO vy que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectlia la presente naotificacion por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de
1994), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20524-52

Fecha Resolucion Recurso 9 DE FEBRERO DE 2022

RECLAMO 248436 de 2 DE FEBRERO DE 2022

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario HECTOR OCAMPO

Identificacion del Peticionario 10115289

Matricula No. 19625715

Direccion para Notificacién CRA 23 # 14 - 148 TORRE 3 APTO 714 SEC LOS ALAMOS

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

Advertencia de guedar surtida la notificacion: _ 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



Resolucidon No. 20524-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20524 DE 7 DE FEBRERO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 248436 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) HECTOR OCAMPO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10115289 interpuso dentro de
los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 248436-52 de 2 DE FEBRERO 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. 19625715 Ciclo 8, ubicada en la
direccion CRA 23 # 14 - 148 TORRE 3 APTO 714, Barrio SEC LOS ALAMOS en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-1.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 07 de Febrero de 2022 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decision argumentando su
inconformidad con el cobro de 22 m3 de consumo en el periodo de facturacion de Enero de 2022,
manifiesta que no esta de acuerdo con la decision de la Empresa en donde me indica que para el periodo
de Enero 2022 el consumo es correcto cabe resaltar que debido a la revision se evidencia que no existen
fugas como tampoco anomalias que estén incrementando el consumo normal, entonces de donde saca la
Empresa que existe un consumo acumulado ademas cabe resaltar que los periodos que estuvo en cero fue
porque el predio estuvo desocupado, solicito que se revoque la decision y se proceda a retirar los metros
cubicos facturados para el periodo de Enero de 2022, solicito que la Superservicios conozca del caso en el
recurso de apelacion, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE FEBRERO DE 2022
en la que participo la sefiora Ligia Ospina como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° H20VA042803 el cual
registra una lectura acumulada de 45 m3. Con observacion: Instalaciones en buen estado medidor
funcionando correctamente predio con 2 bafos viven 5 personas, hace 3 meses viven en el predio,
sin novedades

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de ENERO DE 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, la variaciéon en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor presenté una
diferencia de 22 m3, avanz6 de 12 a 34 m3, y en la visita técnica se desvirtuo 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 dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no
responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

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

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 01 de Febrero de 2022 donde se constatd
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 45 m3,
instalaciones en buen estado, no se detect6 dafio alguno.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  ENERO DE 2022, y se confirmd la lectura, se
determin6 que fue utilizaciéon del consumo, por lo cual el Grupo de Previa cobrd el consumo total que
registré el medidor, el cual avanzé en este periodo de 12 m3 a 34 m3 arrojando una diferencia de 22 m3
y se facturaron en su totalidad.
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Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio historico de consumo, y que no se le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar



el consumo del periodo de facturacion de  ENERO DE 2022, cobrando el consumo promedio, equivalente
a12 m3.

Se le aclara al usuario que el equipo de medida No. H20VA042803 para el periodo de Enero de 2022
registro un periodo completo de facturacion el cual avanzo 22 m3 los cuales se facturaron en su totalidad,
se desvirtla la afirmacion del usuario en donde manifiesta que la Empresa estd facturando consumo

acumulado, este consumo corresponden a la utilizacion normal del servicio y a los habitos de los
ocupantes del inmueble, por lo tanto, le recomendamos hacer uso racional del liquido vital.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de ENERO DE 2022,
revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion. y si bien procede el
recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se
REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido.

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

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

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

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -55896 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB 2022-1 470 12 22 11441 20975 -9534
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-1 470 12 22 22775 41754 -18979
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-1 470 12 22 19491 35733 -16242
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-1 470 12 22 13369 24509 -11141

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, o 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 deberd que revisar el
equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de
medidores, teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades
en la 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 violacion 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 HECTOR OCAMPO en contra de la

Resolucion No. 248436-52 de 2 DE FEBRERO DE 2022, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19625715 la suma de -55896. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y contra
esta si bien procede el recurso de apelacién como subsidiario, este ultimo se concede cuando
las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso,
razén por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y el archivo
del expediente, porgue se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE FEBRERO DE 2022

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



