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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249346-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249346-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario JORGE ELIECER HIDALGO MORALES MORALES
Matricula No 186296

Direccién para Notificacion CR 18419 17 MEJIA ROBLEDD

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3571924
Resoluciéon No. 249346-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249346 de 24 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE MARZO DE 2022 el sefior JORGE ELIECER HIDALGO MORALES
MORALES identificado con C.C. No. 10123397, obrando en calidad de Otros present6
RECLAMO No. 249346 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 186296 Ciclo: 4
ubicada en la direccién: CR 18 # 19- 17 en los periodos facturados de Noviembre,
Diciembre de 2021, Enero, Febrero, Marzo de 2022.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Una vez radicado el presente reclamo el dia 24 de Marzo de 2022 se procedi6 con visita al
predio el dia 28 de Marzo del 2022 con el fin de verificar las condiciones del bien y la
clase de uso del mismo, de esta visita surgié la siguiente observacién por parte del
funcionario FREDDY RAMOS: “se visita predio sin nomenclatura con fachada en madera
de uso residencial donde se encuentra medidor en buen estado, con llave de paso cerrada,
en la casa no hay nadie con candado, desocupado”

En consecuencia, se accedera a realizar la respectiva actualizacion de la clase de uso del
predio quedando con tarifa residencial, estrato 4, pues el Grupo de Control de Perdidas No
Técnicas efectud la modificacién respectiva en el sistema de informacion comercial y se
vera reflejada en el periodo siguiente.

Se le recomienda al usuario realizar la verificacién del estrato del predio actualmente
asignado por parte de la Secretaria de Planeacion Municipal, dado que la empresa
procedera a general el cobro en estrato 4 (tarifa plena) y una vez usuario tenga el
certificado de estratificacion del predio deberé adjuntarlo para su modificacién por lo cual,
no se accede a reliquidar la facturacién del predio actualmente generadas.

FUNDAMENTOS LEGALES

Establece la Resolucion 151 del 2001 de la CRA, en el Capitulo 4° Régimen tarifario, en el



articulo 2.4.1.2: Facturacion a pequefios establecimientos comerciales o industriales
conexos a las viviendas:

Para efectos de facturacion de los servicios de acueducto y alcantarillado, se
considerara como residenciales a los pequefios establecimientos comerciales o
industriales conexos a las viviendas con una acometida de conexién de acueducto
no superior a media (1/2").

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

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

40. Servicio Comercial: es aquel que se presta a predios o inmuebles destinados a
actividades comerciales, en los términos del Cédigo de Comercio. (Decreto 302 de 2000,
art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, Art. 1.)

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento de las
necesidades relacionadas con la vivienda de las personas.” (Decreto 302 de 2000, art. 3,
Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro, previa solicitud
a la empresa y que requiere la expedicién de una resolucién interna por parte de la entidad
prestadora, autorizando dicho servicio.

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

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato.

La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y
a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién el usuario tendrd un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrard 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 administracién, facturacion, medicion y los demd&s servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE ELIECER
HIDALGO MORALES MORALES identificado con C.C. No. 10123397 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) JORGE ELIECER HIDALGO MORALES MORALES enviando
citacion a Direccién de Notificacion:, CR 18 # 19- 17 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: JORGE ELIECER HIDALGO MORALES MORALES la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 186296 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucion.

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

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL



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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

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

Proyectd: graguirre

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249377-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249377-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario juliana gaviria juliana gaviria
Matricula No 19608285

Direccion para Notificacion CR4#58C-64MZ11CS 27 PS 2 CIUDADELA DEL CAFE

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3572956
Resoluciéon No. 249377-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249377 de 25 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE MARZO DE 2022 el (Ia) sefior(a) juliana gaviria juliana gaviria identificado con C.C. No.
1089744996, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 249377 consistente en: CLASE DE
USO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19608285
Ciclo: 6 ubicada en: CR 4 #58 C - 64 MZ 11 CS 27 PS 2 en el periodo facturado 2022-3

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

Para iniciar, iinformamos que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la
ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En ningln caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por
las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se pronunciara y tomara
decision administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con
cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacion
anteriores a la reclamacion, es decir desde el periodo de Septiembre de 2021.

El concepto SSPD-0J 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la
Ley 142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a
presentar reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en
tiempo. Adicionalmente, dicha consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la
empresa para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario
discute el valor de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un
término de caducidad que opera a favor de las empresas.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturacion es el establecido en el
inciso 3°. del articulo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta Oficina Asesora Juridica sefial6o
lo siguiente mediante concepto SSPD 20021300000672:

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



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

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19608285, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
S actual anterior facturado
2022
marzo 515 m3 502 m3 13 13 m3 Consumo por diferencia de
lectura (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto
tiene instalado el Medidor No. C16LA327847AA el cual registra una lectura acumulada de
517 m3.

De acuerdo a la visita N° 3572956 realizada el dia 30 de marzo de 2022 por el funcionario
JHON ALEXANDER VALLEJO GARCIA se evidencia que la matricula N° 19608285 tiene
uso residencial y el primer piso si es de uso comercial.

Siendo asi, se hace evidente la inconsistencia en la clasificacion bajo la clase de uso
“comercial” ya que el bien cuenta con destinacién totalmente residencial.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que la clase de uso registrado para la matricula No. 19608285 por la Empresa NO ES
CORRECTO, por lo cual, se procederd la clase de uso del bien de Comercial a Residencial de
acuerdo a lo evidenciado en la visita técnica N° 3572956, adicional a ello, los valores facturados
segun lo evidencia nuestro sistema de informacion comercial, se incrementaron por la
inconsistencia presentada, por lo tanto, procede el reclamo para los valores facturados en los
periodos de ENERO, FEBRERO Y MARZO DE 2022, LOS CUALES NO SON CORRECTOS, por
parte de este Departamento se encuentra entonces PROCEDENTE el reclamo de la Sefiora
JULIANA GAVIRIA , por lo cual, se haran los ajustes y modificaciones necesarias en el Sistema de
Informacién para lo facturado al predio, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -98384 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
SUBSIDI| 2022-2 406 2 0 -1289 0 -1289
ALCANTARILLADO




NC CONTRIB| 2022-3| 406 0 0 0 2255 -2255
C.F.ALCANTA
SUBSIDI| 2022-1| 406 4 0| -2495 0 -2495
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-2| 406 0 0 0 4204 -4204
C.F.ACUE
NC CONTRIB| 2022-1| 406 0 4 0 3814 -3814
ACUEDUCTO
SUBSIDI| 2022-2| 406 0 o| -2750 0 -2750
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 2022-3| 406 0 13 0 14959|  -14959
ALCANTARILLADO
SUBSIDI| 2022-1| 406 0 o -2660 0 -2660
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 2022-2| 406 0 2 0 2301 -2301
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 2022-2| 406 0 0 -4 -1 3
DECENA
ALCANTARILLADO
SUBSIDI| 2022-2| 406 2 0| -1505 0 -1505
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-2| 406 0 2 0 1971 -1971
ACUEDUCTO
SUBSIDI| 2022-3| 406 0 0| -1475 0 -1475
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 2022-3| 406 0 0 0 4204 -4204
C.F.ACUE
SUBSIDI| 2022-1| 406 4 0| -2015 0 -2915
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 2022-1| 406 0 0 0 3 3
DECENA
NC CONTRIB| 2022-2| 406 0 0 0 2255 -2255
C.F.ALCANTA
SUBSIDI| 2022-3| 406 13 o| -9786 0 -9786
ALCANTARILLADO
SUBSIDI| 2022-3| 406 0 of -2750 0 -2750
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 2022-1| 406 0 4 0 4456 -4456
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-1| 406 0 0 0 2181 -2181
C.F.ALCANTA
SUBSIDI| 2022-1| 406 0 0| -1427 0 -1427
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 2022-1| 406 0 0 0 4067 -4067
C.F.ACUE
AJUSTEALA| 2022-2| 406 0 0 0 -1 i
DECENA
NC CONTRIB| 2022-3| 406 0 13 0 12811|  -12811

ACUEDUCTO




SUBSIDI| 2022-3 406 13 0 -8382 0 -8382
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA| 2022-1 406 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO

SUBSIDI| 2022-2 406 0 0 -1475 0 -1475
C.F.ALCANTA

FUNDAMENTOS LEGALES

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

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

40. Servicio Comercial: es aquel que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades
comerciales, en los términos del Cédigo de Comercio. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por
el Decreto 229 de 2002, Art. 1.)

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades
relacionadas con la vivienda de las personas." (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el
Decreto 229 de 2002, art. 1).

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro, previa solicitud a la
empresa y que requiere la expedicién de una resolucion interna por parte de la entidad prestadora,
autorizando dicho servicio.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por juliana gaviria juliana gaviria identificado
con C.C. No. 1089744996 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
juliana gaviria juliana gaviria enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 4 # 58 C - 64 MZ 11 CS 27
PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: juliana gaviria juliana gaviria la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19608285 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelaciéon ante la Superintendencia de Servicios Publicos



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i g 2

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

Proyecto: jte2234

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249476-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249476-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario manuel galindo
Matricula No 1751668

Direccion para Notificacion CR 25 A# 64 C- 09 BRISAS DEL CONSOTA

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3575810
Resoluciéon No. 249476-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249476 de 30 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) manuel galindo identificado con C.C. No. 79322887,
obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 249476 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1751668 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 25 A # 64 C- 09 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-3.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1751668, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Marzo 2973 m3 | 2902 m3 71 m3 71 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 01 de Abril de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO
“SE VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, FUNCIONA TAMBIEN TALLER
AUTOMOTRIZ Y CAFETERIA, SE REVISAN LAS INSTALACIONES Y EN MOMENTO DE VISITA NO SE
DETECTAN FUGAS, SIN ANOMALIAS. Lectura actual 3004 m3”. Situacion que no da claridad sobre las
causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilizaciéon normal del servicio, se desvirtla
error del lector.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en los periodos de Marzo 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
gue 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 Informacién Comercial de la Empresa se concluye
qgue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1751668 por la
Empresa, respecto al periodo de Marzo de 2022, 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 lalLey 142 de 1994.

Por Gltimo, 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”.

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 omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 ningin caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios
Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, nameral 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por manuel galindo identificado con
C.C. No. 79322887 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
manuel galindo enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 25 A # 64 C- 09 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: manuel galindo la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de



saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1751668 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 2

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: fncardona

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249498-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249498-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario CLAUDIA MARCELA molina
Matricula No 476879

Direccién para Notificacion e

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3575941
Resoluciéon No. 249498-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249498 de 30 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE MARZO DE 2022 el (Ia) sefior(a) CLAUDIA MARCELA molina identificado con C.C. No.
42122480, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249498 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 476879 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CR 25 # 66 B- 31 en los periodos
facturado 2022-1,2022-3,2022-2.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE ABRIL DE 2022,
en la que participé la sefiora Pilar LOopez como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL113903AA el cual registra una lectura acumulada de 698 m3. Se visita predio y se
encuentra medidor en buen estado, funciona bar, se revisan las instalaciones del local y estan
buenas, sin fugas, ni anomalias.

“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”.

Este Departamento procedera a pronunciarse sobre los consumos facturados por la Empresa en
los periodos de diciembre de 2021, enero, febrero y marzo de 2022, que son el objeto de la
presente reclamacion, y son los siguientes:

Para el periodo de diciembre de 2021, el medidor del inmueble registré una diferencia de lectura
de 94 mt3 (544mt3 — 450 mt3), pero la Empresa procedidé a cobrar el consumo con base en el
promedio histérico del predio que era de 13 mt3, mientras se investigaban las causas del
incremento en el consumo. Quedando pendiente por facturar 81 mt3.

El grupo de Previa a la Facturacion realiz6 una visita al inmueble el dia 21 de diciembre de 2021,
para investigar las causas del incremento en el consumo, con el propdsito de revisar las
instalaciones internas del predio; y se reportdé: “Funciona Café — Rock Bar Yesterday- Local
cerrado, puerta negra. Medidor no registra.”. Como se observa no se pudo realizar la revision del
local. Se anexa copia de la Previa.



Por tal razon, el dia 30 de diciembre de 2021 el grupo de Previa a la Facturacién le notificé a la
usuaria que se realizaria una visita técnica el dia 5 de enero de 2022 hora 11:00 AM, para efectos
de investigar las causales que generaron la desviacion en el consumo del periodo de diciembre de
2021, porque se presentd una desviacion significativa con respect6 al promedio histérico del predio
gue era de 13 mt3. La visita fue realizada el dia y la hora programada donde el revisor reportd
“Predio solo, se espera por 15 minutos y no llega nadie”. No se pudo revisar las instalaciones
internas del predio; se anexa copia de la notificacion.



Para el periodo de enero de 2022, el medidor del inmueble registré una diferencia de lectura de 79
mt3 (623 mt3 — 544 mt3), y la Empresa nuevamente procedio a cobrar el consumo con base en el
promedio historico del predio que era de 14 mt3. Quedando pendiente por facturar en este periodo
de 65 mt3.

La Empresa realiza una nueva visita al inmueble para investigar las causas del incremento, el dia
21 de enero de 2022, y se encontrd: “Predio solo, medidor no registra”. Se anexa copia de la
previa.
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Ante esta situacion, se le notifica huevamente a la usuaria de la visita que realizaria el grupo de
Previa a la Facturacion para investigar las causas del incremento en el consumo. El dia 29 de
enero de 2022 se le notifico a la usuaria o suscriptora del inmueble que la visita se realizaria el dia
3 de febrero de 2022 a las 11:30 AM. La visita fue realizada el dia y la hora programada donde el
revisor reportd “Predio solo, no se pudo revisar”. Se envia copia del acta de notificacion.

Para el periodo de febrero de 2022, el equipo de medida registrd una diferencia de 64 mt3 (687
mt3- 623 mt3), y se procedioé a cobrar un consumo de 60 mt3, quedando pendientes por facturar 4
mt3. El total de consumo pendiente por facturar hasta este periodo de facturacion es de 150 mt3.

En el periodo de marzo de 2022, el dispositivo de medida registré una diferencia de lectura de 5
mt3 (692 mt3 — 687 mt3). La Empresa procedié a cobrar 60 mt3 del consumo pendiente por
facturar de los periodos anteriores, para un total a facturar en el periodo de marzo de 2022 de 65
mt3; quedando un consumo pendiente por facturar de 90 mt3, los cuales seran facturados en el
proximo periodo de facturacion sumandole la diferencia de lectura registrada por el medidor, por lo
tanto la usuaria queda notificada. Se anexa copia del acta de diligencia del Grupo de Previa a la
Facturacion



Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley
142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de diciembre de
2021, enero, febrero y marzo 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 legislacién 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 omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con



instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 ningin caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios
Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, nameral 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA MARCELA molina
identificado con C.C. No. 42122480 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CLAUDIA MARCELA molina enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 75 # 24 B - 14 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: CLAUDIA MARCELA molina la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 476879 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelaciéon 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.


http://www.aguasyaguas.com.co,

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy e

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: ¢3647

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



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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249512-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249512-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario LEONARDO TREJOS LOPEZ
Matricula No 391441

Direccién para Notificacion LT 55 EL PLUMON

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3576093
Resoluciéon No. 249512-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249512 de 31 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) LEONARDO TREJOS LOPEZ identificado con C.C.
No. 7547802, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249512 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 391441 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: LT 55 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-3.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
391441, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
Marzo 261 m3 227 m3 34 m3 34 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 04 de Abril de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario LUIS JHON ALEXANDER
VALLEJO “AGREGAR A DIRECCION CRA 14 No. 64-76, AL ENCONTRAR EL PREDIO SE ENCUENTRA
MEDIDOR EN BUEN ESTADO, SE REVISAN LAS INSTALACIONES DE LA CASA Y NO SE OBSERVAN
FUGAS SIN EMBARGO EL MEDIDOR CONTINUA REGISTRANDO LENTO, SE LE COMENTA LAS
CONDICIONES DEL GEOFONO, Y LA USUARIA DICE QUE YA CONTRATARON EL SERVICIO DE
FORMA PARTICULAR. Lectura Actual 278"

Es de tener en cuenta la observacion “EL MEDIDOR CONTINUA REGISTRANDO LENTO” es posible que
en el predio se presente una fuga interna, se le recomienda que de forma particular contrate el servicio de
gedfono para ubicar la fuga, realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo, le
recordamos al usuario que la empresa cuenta con el servicio adicional de Revision con Geodfono que tiene un
costo aproximado de $ 82.000 el cual podra ser solicitado a través del Call Center o de nuestro centro de
servicio.

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. 391441 por la
Empresa, respecto al periodo de Marzo de 2022, 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 lalLey 142 de 1994.



Por Gltimo, 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”.

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 omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 ningin caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios
Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, nameral 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LEONARDO TREJOS LOPEZ
identificado con C.C. No. 7547802 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LEONARDO TREJOS LOPEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, LT 55 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: LEONARDO TREJOS LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 391441 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i B

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

Proyect6: fncardona

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249518-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249518-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario KELLY RAMIREZ
Matricula No 1950880

Direccion para Notificacion
P CR 38 A#80- 15 TORRE 4 D APTO 104 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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3576715
Resoluciéon No. 249518-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249518 de 31 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) KELLY RAMIREZ identificado con C.C. No.
1007097218, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249518 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1950880 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CR 38 A # 80- 15
TORRE 4 D APTO 104 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1950880, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Marzo 878 m3 861 m3 17 m3 17 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 04 de Abril de 2022, en la
gue se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO “SE
VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, AL REVISAR EL APARTAMENTO
SE DETECTA FUGA EN TANQUE SANITARIO POR REBOSE, SE RECOMIENDA ARREGLO. lectura
actual 884 m3”. Se determina que el incremento en el consumo se debe a la falla que se esta presentando
en el tanque sanitario por rebose, se le recomienda realizar el cambio de accesorios sanitarios asi evitar
incrementos en sus proximas facturaciones.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
qgue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1950880 por la
Empresa, respecto al periodo de Marzo de 2022, SON CORRECTOS, ya que el consumo elevado se esta
presentado por fallas en tanque sanitario por rebose, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por Gltimo, 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”.

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 omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 ningin caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios
Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, nameral 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por KELLY RAMIREZ identificado con
C.C. No. 1007097218 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
KELLY RAMIREZ enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CR 38 A # 80- 15 TORRE 4 D APTO 104
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: KELLY RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1950880 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 2

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: fncardona

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249519-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249519-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario LIBARDO SANCHEZ
Matricula No 19572763

Direccién para Notificacion CR 22417 B - 17 APTO 101 BOSTON

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3576921
Resolucién No. 249519-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249519 de 31 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE MARZO DE 2022 el (la) seior(a) LIBARDO SANCHEZ identificado con C.C.
No. 10059245, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249519 consistente en:
COBRO MULTIPLE Y/O ACUMULADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19572763 Ciclo: 4 ubicada en: CR 22 # 17 B - 17 APTO 101 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-3, 2022-2.

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

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, visita efectuada el dia 4 de
abril de 2022 en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “MEDIDORES TROCADOS GRABAR ASI: Matricula N. 19572763
apto 101 pisol el medidor 147119033 lectura 196, Matricula N. 284786 apto 102 del pisol el
medidor M1315CELO38306AA lectura 1602, Matricula N. 19572773 apto 201 piso 2 el medidor
P2010MMRAL135616AA, lectura 130, Matricula N. 19572713 apto 202 piso 2 el medidor
147119034 lectura 425, Nota las matriculas de los predios 284786 y la 19572773. Tienen unidas
las instalaciones.”

El inmueble tiene medidores y las lecturas trocadas por lo que se remite copia al grupo de Previa
a la Facturacion para que actualice las lecturas y copia al grupo de Control de Perdidas no
Técnicas para que modifique los medidores en cada una de estas matriculas, de la siguiente
manera:

Medidores trocados grabar asi:

1) Matricula N. 19572763 apto 101 pisol el medidor 147119033 lectura 196
2) Matricula N. 284786 apto 102 del pisol el medidor M1315CEL038306AA lectura 1602
3) Matricula N. 19572773 apto 201 piso 2 el medidor P2010MMRAL135616AA
lectura 130
4) Matricula N. 19572713 apto 202 piso 2 el medidor 147119034 lectura 425



A la matricula N. 19572763, no se procede a reliquidar porque la Empresa le ha facturado un
consumo menor al que realmente le corresponde, se le comisiono al grupo de facturacion para que
acredite el valor de $ 74109,592 correspondiente al cruce de medidor en consignacion y el valor de
$ 28210,408 correspondiente al iva del cruce de medidor en consignacion, ya que el predio tenia
medidor trocado, asi mismo, se solicita la anulacion de los cumplidos n. 382745326 y n.
382745327, proceder a cobrar a la matricula n. 19572773, la solicitud n. 3313213, por instalacion
domiciliaria e iva y medidor e iva.

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

En consecuencia, se procede a anular y reliquidar los cobros de instalacion domiciliaria e iva y
medidor e iva. a la matricula N. 19572763, los consumos facturados no seran objeto de
reliquidacion ya que la Empresa le ha facturado un consumo inferior.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -19492 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
INST.DOM| 2022-3 485 0 13661 -13661
ACUEDUCTO
IVA| 2022-3 485 0 5830 -5830

En consecuencia, se procede a anular y reliquidar los cobros de instalacion domiciliaria e iva y
medidor e iva. a la matricula N. 19572763, los consumos facturados no seran objeto de
reliquidacion ya que la Empresa le ha facturado un consumo inferior.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habr4 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 tendrq 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 cobrard 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, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijjo "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 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LIBARDO SANCHEZ
identificado con C.C. No. 10059245 por concepto de COBRO MULTIPLE Y/O ACUMULADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) LIBARDO SANCHEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 22 # 17 B - 17
APTO 101 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: LIBARDO SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19572763 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberé 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.


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
.'l-
!\I{ ; ;
fly ke
LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: amgonzales

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



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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249525-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249525-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario ERICA VELEZ

Matricula No 1060771

Direccion para Notificacion MZ 15 CS 14 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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3576929
Resoluciéon No. 249525-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249525 de 31 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE MARZO DE 2022 la sefiora ERICA VELEZ identificado con C.C. No.
1088252716, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 249525 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1060771 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 15 CS 14 en el periodo facturado
2022-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE ABRIL DE 2022
en la que participo la sefiora Claudia Zapata como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determindé que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
0915MMCEL102925AA el cual registra una lectura acumulada de 2734 m3. Instalaciones en
buen estado, medidor funcionando correctamente, predio de dos pisos cada piso con bafio,
viven 6 personas. Situaciobn 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
MARZO de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, el medidor present6 una diferencia de 31 m3, en el periodo de Marzo avanz6 de 2685 m3 a
2716 ms3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el
equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta el registro fotografico de la lectura de la
visita al predio, 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 Marzo de 2022 es el adecuado y NO serd reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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.

Habr4 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 tendr4 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 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.”

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 (E) 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 ERICA VELEZ
identificado con C.C. No. 1088252716 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 ERICA VELEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 15 CS 14 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: ERICA VELEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1060771 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberé acreditar el pago de las sumas que no
han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de
conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


http://www.aguasyaguas.com.co,

LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: mlramos

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



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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249527-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249527-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario ROSALBA ARIAS NOVA
Matricula No 967919

Direccién para Notificacion Ty Ty

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3576914
Resolucién No. 249527-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249527 de 31 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) ROSALBA ARIAS NOVA identificado con
C.C. No. 24708344, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249527 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarilado N° 967919 Ciclo: 10 ubicada en la
direccion: MZ 11 CS 230 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3,2022-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE ABRIL DE 2022
en la que participé el(la) sefior(a) José Luis GoOmez como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° C17LA177126AA el cual registra una lectura acumulada de 722 m3. Se visita predio y se

encuentra medidor en buen estado, consumo compartido para piso 1 y 2 en piso 1 se encuentra
desocupado, en piso 2 las instalaciones estan buenas, sin anomalias.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 967919, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Marzo 715m3 687 m3 28 m3 28 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Febrero 687 M3 662 M2 25 M3 25 M3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de FEBRERO DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a
la utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia de 25 m3, avanzo de (662



m3 a 687 m3) para el periodo de MARZO de 2022 el medidor avanzo de (687 m3 a 715
m3) arrojando una diferencia de lectura de 28 m3 y en la visita técnica se desvirtud
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 FEBRERO Y MARZO DE 2022 ES CORRECTO y no sera
modificado, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habr4 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 tendrq 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 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.”

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 (E) 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 ROSALBA ARIAS NOVA
identificado con C.C. No. 24708344 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) ROSALBA ARIAS NOVA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 11 CS 230
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: ROSALBA ARIAS NOVA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
967919 a partir de la fecha de Notificacidon de la presente Resolucion.

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Vi i .

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

Proyect6: amgonzales


http://www.aguasyaguas.com.co,

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



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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249532-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249532-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario LEIDY YULIANA CARDONA
Matricula No 19610350

Direccion para Notificacion MZ 14 CS 5 PS 2 ANTONIO JOSE VALENCIA

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3577022
Resoluciéon No. 249532-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249532 de 31 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE MARZO DE 2022 el (Ia) sefior(a) LEIDY YULIANA CARDONA identificado con C.C. No.
24652554, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 249532 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19610350 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 14 CS5PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2022-3,2022-2.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19610350, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Marzo 1127 m3 | 1082 m3 45 m3 45 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 1082 m3 | 1062 m3 20 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 procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 04 de Abril de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON “SE
VISITO PREDIO, SE REVISO SANITARIO, LAVAMANOS, LAVAPLATOS, LAVADERO, DUCHA, Y TODO
ESTA EN BUEN ESTADO, MEDIDOR NO REGISTRA CONSUMO CON LLAVES CERRADAS. Lectura
actual 1143 m3". Situacidon que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado,
diferentes a la de la utilizacion normal del servicio, se desvirtda error del lector, no se detectaron fugas.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en los periodos de Febrero y Marzo 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
gue 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 Informacién Comercial de la Empresa se concluye



que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19610350 por la
Empresa, respecto al periodo de Febrero y Marzo de 2022, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando
por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por Gltimo, 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”.

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 omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 ningin caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios
Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, nameral 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LEIDY YULIANA CARDONA
identificado con C.C. No. 24652554 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LEIDY YULIANA CARDONA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 14 CS 5 PS 2 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: LEIDY YULIANA CARDONA la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19610350 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

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

Proyect6: fncardona

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249533-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS ALBEERTO GUTIERREZ LEON y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente notificacioén 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:

249533-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion

20 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario

LUIS ALBEERTO GUTIERREZ LEON

Matricula No

769794

Direccion para Notificacion CR 19 C # 20 E- 40 EL OTONO VILLA SANTANA

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3577044
Resolucién No. 249533-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249533 de 31 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) LUIS ALBERTO GUTIERREZ LEON
identificado con C.C. No. 10034185, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249533
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 769794 Ciclo: 7 ubicada en
la direccion: CR 19 C # 20 E- 40 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE ABRIL DE 2022
en la que participo el(la) sefior(a) como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL126990AA
el cual registra una lectura acumulada de 128 m3. Instalaciones en buen estado medidor
funcionando correctamente, Anexo fotos.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 769794, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Marzo 126 m3 110 m3 16 m3 16 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedi6 a revisar en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de MARZO DE 2022 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del
servicio, el medidor presentd una diferencia de 16 m3, avanz6 de (110 m3 a 126 m3) y en la visita
técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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



Se le informa a la usuaria que la causal de medidor incorrecto se debe a que en el predio se
realizo un cambio del equipo de medida, se anexa foto, en el sistema no se ha actualizado el
nombre del equipo de medida, se comisioné al area de Control de Perdidas no Técnicas, area
encargada para actualizar los datos, la lectura es correcta.

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 MARZO DE 2022 ES CORRECTO y no serd modificado, porque la Empresa ha
facturado lo efectivamente registrado.

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, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habr4 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 tendrq 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 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.”



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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS ALBEERTO
GUTIERREZ LEON identificado con C.C. No. 10034185 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) LUIS ALBEERTO GUTIERREZ LEON enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR
19 C # 20 E- 40 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUIS ALBEERTO GUTIERREZ LEON la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
769794 a partir de la fecha de Notificacidon de la presente Resolucion.

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


http://www.aguasyaguas.com.co,

Yy i 2

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

Proyect6: amgonzales

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



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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249535-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249535-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario ESNEDA BETANCURTH
Matricula No 1876481

Direccion para Notificacion CR 35 A#35-10MZ 13 CS 19 VILLA VERDE

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3577654
Resoluciéon No. 249535-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249535 de 31 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) ESNEDA BETANCURTH identificado con C.C. No.
24411853, obrando en calidad de Otros presentd RECLAMO No. 249535 consistente en: COBROS POR
PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1876481 Ciclo: 9
ubicada en: CR 35 A # 35- 10 MZ 13 CS 19 en el periodo facturado 2022-3

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
1876481, se ha facturado de la siguiente manera:

. Lectura
Periodos Lectura anterio Diferencia Consumo Observacién
2022 actual ) Facturado
Cobro por promedio
marzo 526 m3 529 m3 0m3 11 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio
Febrero 529 m3 516 m3 13 m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 04 de abril de 2022, en la
gue se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON “Se
[lama al numero dado y no contestan, se visitd el predio dos veces y no hay nadie, Medidor no
registra consumo durante el tiempo que se estuvo en el sitio. Mala lectura en febrero lectura actual
527 m3.".

Una vez verificado en el sistema la lectura obtenida en la visita técnica el dia 04 de abril, se hace evidente
que existié un error humano en la toma de lectura, es clara la anomalia presentada ya que al momento de
tomar lectura en el periodo de febrero 2022 el lector reporto mal la lectura de 529 m3.

Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo de febrero y
marzo de 2022, razén por la cual la Empresa considera procedente reliquidar el consumo facturado al predio.
Teniendo en cuenta que el equipo de medida avanzé de 516 m3 a 527 m3 arrojando una diferencia de 11
m3 y la empresa facturo un consumo promedio en estos dos meses por 24 m3, por lo tanto, es procedente
reliquidar el periodo de febrero de 2022 a 5 m3y el periodo de marzoa 6 m 3

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1876481 por la Empresa, respecto al
periodo de febrero y Marzo de 2022, seran objeto de modificacidn, porque se presenté un error en el



momento de tomar la lectura, por lo cual, SE ACCEDE a reliquidar por parte de éste Departamento,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por Gltimo, 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”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -47314 detallado asi:

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

CONSUMO| 2022-3 477 5 11 8394 18466 -10073
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-2 477 6 13| 11762 25484 -13722
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2022-3 477 0 0 -3 -5 2
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO| 2022-3 477 5 11 9801 21563 -11762
ALCANTARILLADO

2022-2 477 0 0 -5 0 -5

AJUSTE A LA| 2022-2 477 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-2 477 6 13| 10073 21824 -11751
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 omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos
promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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



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, 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 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 ESNEDA BETANCURTH identificado
con C.C. No. 24411853 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ESNEDA BETANCURTH enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 35 A # 35- 10 MZ 13 CS 19
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ESNEDA BETANCURTH la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1876481 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


http://www.aguasyaguas.com.co,

Yy it 2

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

Proyecto: jte2234

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



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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249551-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FLOR DE MARIA HENAO DE HENAO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente notificacioén 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:

249551-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario FLOR DE MARIA HENAO DE HENAO
Matricula No 19541505

Direccion para Notificacion MZ 7 C CS 10 VILLA SANTANA DANUBIO

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3581190
Resoluciéon No. 249551-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249551 de 1 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE ABRIL DE 2022 el seiior FLOR DE MARIA HENAO DE HENAO
identificado con C.C. No. 24411590, obrando en calidad de Propietario presento
RECLAMO No. 249551 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19541505 Ciclo: 7
ubicada en: MZ 7 C CS 10 en el periodo facturado de Marzo de 2022

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los
siguientes tramites:  (Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE ABRIL DE
2022 en la que participé CARLOS ALBERTO OSORIO 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° C17LA172268AA el cual
registra una lectura acumulada de 67 m3. Con observacion: Instalaciones en buen estado
medidor funcionando correctamente, bajo consumo

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
gue la empresa en el periodo de MARO DE 2022 facturé consumo promedio de usuarios
que se encuentran en las mismas circunstancias, porque se reportd la novedad:
MEDIDOR NO SE PUEDE LEER, vy en la visita técnica, se verifico el estado del medidor,
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
MARZO DE 2022 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se reliquida
el consumo promedio que se facturd, el cobro de los cargos fijos es correcto.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -120108 detallado

asi:
Concepto Period [ Causa| Cons. | Cons. | Valor | Valor |Rebajad
(o] I Liqg. Fact. Liqg. Fact. (o]
VERTIMIENTO [2022-3| 486 0 42 0 82332 | -82332
ALCANTARILLAD
O
ND SUBSIDI |2022-3| 486 0 13 0 -15102 | 15102
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-3| 486 0 42 0 70508 | -70508
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI |2022-3| 486 0 13 0 -17635 | 17635
ALCANTARILLAD
O
AJUSTE A LA |2022-3| 486 0 0 -3 0 -3
DECENA
AJUSTE A LA |2022-3| 486 0 0 -5 -2 -3
DECENA
ALCANTARILLAD
O

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién el usuario tendrd un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrard 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 administracién, facturacion, medicion y los demd&s servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FLOR DE MARIA
HENAO DE HENAO identificado con C.C. No. 24411590 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) FLOR DE MARIA HENAO DE HENAO enviando citacion a Direccion
de Notificacion:, MZ 7 C CS 10 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: FLOR DE MARIA HENAO DE HENAO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19541505 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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



del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

t?'fu,é} wflmwﬁ:ﬁ a%g,?m %
LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectd: graguirre

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249552-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249552-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ ESTELLA SERNA ABREO
Matricula No 814954

Direccién para Notificacion LT 95 GUADALUPE

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3580971
Resoluciéon No. 249552-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249552 de 1 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) LUZ ESTELLA SERNA ABREO identificado con C.C. No.
24625319, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249552 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 814954 Ciclo: 12 ubicada en: LT 95 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-3

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
814954, se ha facturado de la siguiente manera:

. Lectura
Periodos Lectura anterio Diferencia Consumo Observacion
2022 actual ) Facturado
marzo 1232m3 | 1238m3 0m3 35 m3 Cobro por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio
Febrero 1238 m3 1210 m3 28 m3 28 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 04 de abril de 2022, en la
gue se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO
GARCIA"Por favor, por favor cambiar o agregar a direccion Cll 71 C # 36-25, pues la direccion Es
muy dificil de hallar, al encontrar el predio se encuentra medidor en buen estado, en primer piso
recién pasados, instalaciones buenas sin anomalias . Lectura actual 1233 m3.”.

Una vez verificado en el sistema la lectura obtenida en la visita técnica el dia 04 de abril, se hace evidente
que existié un error humano en la toma de lectura, es clara la anomalia presentada ya que al momento de
tomar lectura en el periodo de febrero 2022 el lector reporto mal la lectura de 1238 m3.

Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectud un cobro indebido durante el periodo de

febrero y marzo de 2022, razén por la cual la Empresa considera procedente reliquidar el consumo
facturado al predio. Teniendo en cuenta que el equipo de medida avanz6 de 1210 m3 a 1233 m3 arrojando
una diferencia de 23 m3 y la empresa facturo un consumo promedio en estos dos meses por 63 m3, por lo
tanto, es procedente reliquidar el periodo de febrero de 2022 a 11 m3y el periodo de marzoa 12 m 3

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 814954 por la Empresa, respecto al



periodo de febrero y Marzo de 2022, seran objeto de modificacion, porque se presenté un error en el
momento de tomar la lectura, por lo cual, SE ACCEDE a reliquidar por parte de éste Departamento,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por Gltimo, 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”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -144179 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO| 2022-3 477 12 35 20145 58757 -38611
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO| 2022-3 477 12 35 23523 68610 -45086
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-2 477 11 13| -2739 -3236 498
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-3 477 12 13 -2558 -2772 213
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-3 477 12 13| -2987 -3236 249
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-2 477 11 28| 18466 47005 -28539
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-2 477 11 28| 21563 54888 -33325
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-2 477 11 13| -2345 -2772 426
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-2 477 0 0 -4 0 -4
DECENA

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, 0 con base en los consumos
promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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



remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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, 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 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 1l1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ESTELLA SERNA ABREO
identificado con C.C. No. 24625319 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LUZ ESTELLA SERNA ABREO enviando citacidn a Direccidn de Notificacion:, LT 95 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ ESTELLA SERNA ABREO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 814954 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


http://www.aguasyaguas.com.co,
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LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecto: jte2234

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



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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249557-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249557-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario FERNANDO URUENA CRUZ
Matricula No 1068378

Direccién para Notificacion Ol 02 B BT PANORAMAY

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3580974
Resoluciéon No. 249557-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249557 de 1 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) FERNANDO URUERNA CRUZ identificado con C.C. No.
16733287, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 249557 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1068378 Ciclo: 10 ubicada en: CL 70 # 38 B- 87 en los periodos facturados
2022-3,2022-2

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento respecto a las
pretensiones de re liquidar el cobro de la factura del periodo de febrero de 2022, ya que este fue
objeto de debate y se genero respuesta mediante la Resolucién 248998--52 del dia 03 de marzo
de 2022, otorgandole los recursos de que trata el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 segun el caso
y garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y el derecho de defensa y
contradiccion:

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticion una actuacion administrativa
gue ya se encuentra en firme y que cumpli6 en su momento con los parametros de Ley o que
ademas surtid su tramite ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios pues ello va
en contra del principio de unidad y certeza juridica que tiene insertos los actos administrativos,
aclarandose que de persistir la inconformidad contra los mismos, deberd accionarse ante la
jurisdiccion competente para demandar los mismos. Asi mismo, se le informa que de presentarse
nuevas reclamaciones por ese asunto la Empresa no hara pronunciamiento de fondo en razén a la
firmeza de los actos establecida en el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.

Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en la respuesta
anterior sobre la matricula N° 1068378 y el cobro de los consumos elevados, por cuanto es un
asunto ya debatido por lo cual nos remitimos a la respuesta anterior de conformidad con lo
establecido en el articulo 19, inciso 2° de la Ley 1755 de 2015, siendo asi se considera agotada la
via administrativa para estos periodos aqui reclamados.

“Los actos administrativos quedaran en firme:



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

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

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

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

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

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. 1068378 Por la Empresa, respecto al periodo de febrero de 2022 son los adecuados, ya que
se esta facturando por diferencia de lectura més agua acumulada y los consumos registrados en el
aparato de medida corresponde al servicio utilizado

Con respecto al consumo facturado en el mes de MARZO Yy revisando el sistema de informacion
comercial encontramos que:
se observé que al predio con matricula No. 1068378, se ha facturado de la siguiente manera:

i Lectura
Periodos Lectura . . . Consumo L
anterio Diferencia Observacion
2022 actual ) Facturado
Cobro por promedio
marzo 0m3 1512 m3 0m3 47 m3
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas
ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al
Cliente con la revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita
practicada el dia 04 de abril de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por
parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO GARCIA “Predio sin nomenclatura,
entrando a panorama 1 a la vuelta de la calle 70 , al encontrar el inmueble se observa que
es una iglesia y su medidor esta entre rejas pero se puede leer, no hay nadie, se llama
telefébnicamente al reclamante y no contesta, desde el medidor no se perciben
anomalias.(foto)”.

Al revisar el histérico de lecturas en el sistema de informacién comercial, encontramos que se
presentod inconsistencia en la lectura reportada para el periodo de MARZO DE 2022, lo que
origind que se cobrara un consumo superior para este periodo, dado que por el cambio reciente
del medidor no se pudo obtener una lectura real del predio se facturo por consumo promedio, pero
en la revision técnica se verificd que el medidor al 04 de marzo de 2022 registra una lectura de 4



m3.

Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectud un cobro indebido durante el periodo de
Marzo de 2022, razén por la cual la Empresa considera procedente reliquidar el consumo
facturado al predio en el periodo de marzo de 2022 de 47 m3 a5 m3

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1068378 por la Empresa,
respecto al periodo de Marzo de 2022, seran objeto de modificacién, porque se facturo un
consumo promedio superior, por lo cual, SE ACCEDE a reliquidar por parte de éste
Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -242559 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2022-3 400 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-3 400 47 5753 54082 -48329
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-3 400 47 4927 46315 -41388
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-3 400 47 9801 92133 -82332
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-3 400 47 8394 78902 -70508
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2022-3 400 0 0 -2 2
DECENA

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, 0 con base en los consumos
promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.



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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun 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, 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 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 FERNANDO URUENA CRUZ
identificado con C.C. No. 16733287 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
FERNANDO URUENA CRUZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 70 # 38 B- 87 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: FERNANDO URUENA CRUZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1068378 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022


http://www.aguasyaguas.com.co,

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 2

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

Proyecto: jte2234

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



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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249558-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA MILENA CASTRILLON GARCIA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente notificacioén 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:

249558-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario CLAUDIA MILENA CASTRILLON GARCIA
Matricula No 979625

Direccion para Notificacion CR 5 # 36- 69 APTO 401 EDIFICIO JULIANA CANARTE

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249558-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249558 de 1 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE ABRIL DE 2022 la seiiora CLAUDIA MILENA CASTRILLON GARCIA
identificado con C.C. No. 42138324, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
249558 consistente en: ESTRATO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 979625 Ciclo: 4 ubicada en: CR 5 # 36- 69 APTO 401 EDIFICIO
JULIANA en el periodo facturado 2022-3

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién
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° J18FA800381, vy de conformidad con el certificado expedido por EL INSTITUTO DE
BIENESTAR FAMILIAR REGIONAL RISARALDA, expedido el 19 de Marzo de 2021, en el cual
hace constar que el inmueble ubicado en CR 5 # 36- 69 APTO 401 EDIFICIO JULIANA Barrio
CANARTE - RIO OTUN, de acuerdo es un predio de un HOGAR SUSTITUTO, por lo tanto, de
acuerdo a la normatividad vigente, su clasificacion se da de acuerdo al servicio social que presta,
se le ha asigna el ESTRATO : 1 BAJO- BAJO.

Al revisar en el sistema de informacién comercial, encontramos que hasta el 25 de Noviembre
de 2020 estaba clasificado en clase de uso residencial y con el estrato 5, por lo cual se procedio
a la modificacién del estrato a 1 BAJO- BAJO, vy la facturacion del periodo de MARZO de 2022,
se liquidd con la tarifa de un predio RESIDENCIAL, estrato 3, por lo tanto, con fundamento en el
articulo 154 de la Ley 142 de 1994 se reliquidan los cobros efectuados a la facturacion de Marzo
de 2022, con los soportes requeridos y de acuerdo a la solicitud de la usuaria.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -32950 detallado asi:

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




SUBSIDI| 2022-3 419 0 0 -2658 -488 -2171
C.F.ALCANTA
AJUSTE A LA| 2022-3 419 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
SUBSIDI| 2022-3 419 13 13| -15102 -2772 -12330
ACUEDUCTO
SUBSIDI C.F.ACUE| 2022-3 419 0 0 -4956 -910 -4047
AJUSTE ALA| 2022-3 419 0 0 -3 -2 -1
DECENA
SUBSIDI| 2022-3 419 13 13| -17635 -3236 -14398
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Ley 505 de 1999. y 732 de 2002.

Articulo 150 de la Ley 142 de 1994. 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. Se exceptuan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario.

Sentencia C 060 de 2005.

Ley 1176 de 2007. ARTICULO 40. CERTIFICACION DE LOS DISTRITOS Y MUNICIPIOS. Los
municipios y distritos al momento de la expedicion de la presente ley seguirdn siendo los
responsables de administrar los recursos del Sistema General de Participaciones para Agua
Potable y Saneamiento Béasico y de asegurar la prestacion de los servicios de agua potable y
saneamiento basico. En todo caso, deberan acreditar el cumplimiento de los requisitos
establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los siguientes aspectos:

a) Destinacion y giro de los recursos de la participacion para agua potable y saneamiento bésico,
con el propdsito de financiar actividades elegibles conforme a lo establecido en el articulo 11 de la
presente ley;

b) Creacion y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribucion de Ingresos;

c) Aplicacion de la estratificacion socioeconémica, conforme a la metodologia nacional
establecida ( negrilla fuera de texto).

d) Aplicacion de la metodologia establecida por el Gobierno Nacional para asegurar el equilibrio
entre los subsidios y las contribuciones para los servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado y aseo.

H(...)”.
Ley 142 de 1994. 14.8. ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA. Es la clasificacion de los

inmuebles residenciales de un municipio, que se hace en atencion a los factores y procedimientos
gue determina la ley”



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

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

Habr4 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 tendrq 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 cobrard 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.”

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 CLAUDIA MILENA
CASTRILLON GARCIA identificado con C.C. No. 42138324 por concepto de ESTRATO
INCORRECTO 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 a la
sefiora CLAUDIA MILENA CASTRILLON GARCIA enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:,
CR 5 # 36- 69 APTO 401 EDIFICIO JULIANA 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: CLAUDIA MILENA CASTRILLON GARCIA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 979625 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberé 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 5o0. La presente Resolucién rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Vi i .

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

Proyectd: mlramos

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249578-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249578-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario SANDRA LIBREROS ESCOBAR
Matricula No 19626508

Direccién para Notificacion R T .

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249578-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249578 de 4 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2022 la sefiora SANDRA LIBREROS ESCOBAR identificado con
C.C. No. 29952633, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249578
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19626508 Ciclo: 14 ubicada en: CL 157
# 15 - 22 CS 6 A en el periodo facturado 2022-3

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién
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° P2015MMRAL134183AA, vy una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se
encontrd que para el periodo de Febrero de 2022 el predio de matricula Nr. 51649071 presentaba
edad 4 de facturacion (siendo edad 2 el nimero de facturas sin cancelar generadoras del corte
para predios con servicio residencial.) por valor de $ 119.370,00 pesos, mediante la factura No.
51649071 con limite de pago el 07 de Marzo de 2022.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, se habia creado el procedimiento de corte el dia 16 de Febrero de 2022, y
al no registrarse pago alguno, se crea de nuevo la orden de corte el 11 de Marzo de 2022, de
acuerdo a los registros del predio, situacién que gener6 en el Sistema de Informacién, un doble
cobro por el proceso realizado en el predio, por lo tanto, se evidencia un error en el sistema, y se
establece entonces que es PROCEDENTE no cobrar por el valor del procedimiento facturado, por
un valor de $ 46.000,00 pesos.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora
SANDRA LIBREROS ESCOBAR, 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 -46000 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
RECONEXION DEL | 2022-3 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos
sefalados 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 facturacién
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 suspensién, la alteracion
inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de
prestacion del servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que
hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de
suspensién. 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
demdas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato. Si el
restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla
con las obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA LIBREROS
ESCOBAR identificado con C.C. No. 29952633 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a la
sefiora SANDRA LIBREROS ESCOBAR enviando citaciéon a Direccién de Notificacién:, CL 157 #
15 - 22 CS 6 A 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: SANDRA LIBREROS ESCOBAR la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19626508 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberé 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 Resolucién rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Y s g 3.

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

Proyectd: mlramos

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249582-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249582-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario LUCIA SANCHEZ SANCHEZ
Matricula No 406918

Direccién para Notificacion MZ 6 LT 4 JARDIN I

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3582337
Resoluciéon No. 249582-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249582 de 4 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) LUCIA SANCHEZ SANCHEZ identificado con C.C. No.
21369923, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249582 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 406918 Ciclo: 5 ubicada en la direcciéon: MZ 6 LT 4 en los periodos
facturados 2022-3, 2022-2.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
406918, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de
Marzo 3297 m3 3249 m3 48 m3 48 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de
Febrero 3249 m3 3205 m3 44 m3 44 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con el servicio de acueducto y
alcantarillado, en acometida tiene instalado el medidor N° P1515MMRSA74279AA el cual registra una lectura
de 3335 m3

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 06 de abril de 2022, en la
gue se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON *“Se
visitd predio, se reviso todas las instalaciones hidraulicas y sanitarias del predio, y todo esta en buen
estado, Medidor registra consumo con llaves cerradas.

Es de tener en cuenta la observacion “El medidor registra consumo con llaves cerradas.” es posible que
en el predio se presente una fuga interna, se le recomienda que de forma particular o a través de nuestra
empresa contrate el servicio de gedfono, el cual tiene un costo aproximado de $82.000 (ochenta y dos mil
pesos), para ubicar la posible fuga y realizar las reparaciones pertinentes para asi evitar incrementos en el
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 Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de febrero y
marzo DE 2022 ES CORRECTO y no sera modificado por no presentarse una desviacion significativa en el
predio, la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Por Gltimo, 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”.

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, segln 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 ningin caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios
Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, nameral 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUCIA SANCHEZ SANCHEZ
identificado con C.C. No. 21369923 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LUCIA SANCHEZ SANCHEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 6 LT 4 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: LUCIA SANCHEZ SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 406918 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

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

Proyecto: jte2234

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249583-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249583-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario JHON FREDY CASTANO
Matricula No 1286186

Direccion para Notificacion MZ 30 CS 23 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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3582427
Resoluciéon No. 249583-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249583 de 4 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2022 el sefior JHON FREDY CASTANO identificado con C.C. No.
1192769986, obrando en calidad de Propietario presento RECLAMO No. 249583 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1286186 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 30 CS 23 en el periodo facturado
2022-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE ABRIL DE 2022
en la que participo el sefior Freddy Castafio como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determindé que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA53941AA el cual registra una lectura acumulada de 1095 m3. Instalaciones en
buen estado, medidor funcionando correctamente, predio con dos bafos, sin novedades.
Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo
reclamado, diferente a la utilizacién del servicio.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo
que al predio con matricula No. 1286186, se le ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
2022 Actual Anter
Marzo 1092 1087 35 CONSUMO DE AGUA Se cobran 30 m3 pendientes del
ACUMULADA mes 2. Se reviso y no se
encontraron dafios de agua.
Marzo 1092 1087 5 SIN OBSERVACION
Febrero 1087 1045 12 Cons.Pendte x facturar Previa, Smuel Mejia, 3
Res 006 Personas, no estan.
Febrero 1087 1045 42 SIN OBSERVACION

Es de anotar que, se adjunta la respectiva revision de Previa realizada en cumplimiento del
debido proceso, asi:



Tipo Critica Empresa de Acueducio y Alcantarillado REPORTES DE CORRECCIONES PARA  Version 1
ALTO TERRENO 2 de Pereira S.A. ES.P. DETERMINACION DE CONSUMO Junion 5 2008
Original Empresa

[ Direccion MZ 30 CS 23, VILLA SANTANA LAS BRISAS Cicla 7 Ruta 5§ Cons 57500 1
Usuario Cadula Telefono Serviclo Directo ] Sl
Uso RESIDENCIAL Uso encontrade en &l predio L '. Ls o\ Edad 1 Tipo Cuenta N

Matricula 1286186 Medidor Plhmmnsns‘aﬂuﬁ/[}ilmeim TzPULGADA  Lectura Predio l Q 5 '_'S No. Habitantes _3_.

Meses Feb Ene Dic Moy Oct Sept Feb Ene Dic  Nov  Oat Segt
Lecturas Aguas roar | 1045 | 1034 | 1026 | 1023 | 1019 Observ 0 | o l(l |IJ |:| | ]
Consumos Aguas a2 | " | a | 3 | 4 | 7 Causal o | o i |n | 0 | o
Prome 7
Medidor Trocado Observacion de Lectura  "Cuando conservas el agua,

Matricula % Desvia 5 ____ conservas la vida"

Lectura Factor imp. q\

N* Medidor Mivel Imp. 4 el ! - |

Direccion

Informe de la Visita en Terreno aAhs  (JoixXd~y pxfia=— Se_ lg=\ g o A

Sanle PN e ¥ 2 o WO AL 5T A

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

>

facturacion:

En el periodo de Febrero de 2022 se gener6 una diferencia de lectura de 42 ms3, de los
cuales se le facturaron 12 m3 por concepto de Diferencia de lectura, dejando asi un
consumo acumulado de 30m3 pendientes por facturar, mientras se evidencia la causal del
incremento en el consumo registrado.

En el periodo de Marzo de 2022, se factur6 5 m3 por Diferencia de lectura en este
periodo, a los cuales se le sumaron los 30 m2 de los acumulados para el total de 35 m3.
Cabe anotar que, en la observacion se referencia: Se cobran 30 m3 pendientes del mes
2. Serevisdé y no se encontraron dafios de agua. Situacién que no da claridad sobre otra
posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la
utilizacion del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a
la matricula N0.1286186 por la Empresa, respecto al periodo de Marzo de 2022 por 35 son los
adecuados, y no seran modificados ya que se esta facturando por concepto de diferencia de
lectura en el periodo reclamado y con consumo acumulado de Febrero de 2022, por lo cual, no se
procedera con modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la

empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Se le recomienda al usuario cerrar llaves de paso, y 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,
ademds es importante hacer desde el un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habr4 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 tendr4 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 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.”

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 (E) 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 JHON FREDY CASTANO

identificado con C.C. No. 1192769986 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JHON FREDY CASTANO enviando citacion a Direcciéon de Notificacién:, MZ 30 CS 23
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: JHON FREDY CASTANO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1286186 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberé acreditar el pago de las sumas que no
han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de
conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

’:N Wﬁ Aogn ]

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

Proyecté: miramos

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249584-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA MILENA MORENO MELAN y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente notificacioén 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:

249584-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion

20 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario

CLAUDIA MILENA MORENO MELAN

Matricula No

1098292

Direccién para Notificacion T T T VAT

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3583153
Resoluciéon No. 249584-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249584 de 4 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) CLAUDIA MILENA MORENO MELAN identificado con
C.C. No. 42015186, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249584 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1098292 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 23 # 22- 15 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-1,2022-3,2022-2.

Radicado web 19421-19423-19425-19427-19420-19422-19424-19428-19426.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1098292, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectqra Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Marzo 285 m3 270 m3 15m3 15m3 Cobrc()A[)r?r1dAiffGe_rLeenycif4g?9I2)ctura
Febrero 270 m3 254 m3 16 m3 16 m3 Cobrc()A[)r?r1dAiffGe_rLeenycif4g?9I2)ctura
Enero 254m3 | 238m3 | 16m3 16 m3 COb“(’Apr?_r 1d4ifge_r|_ee”;if4‘;?9'§)°t”ra

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 06 de Abril de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON “SE
VISITO PREDIO, SE REVISO LAS INSTALACIONES INTERNAS Y SANITARIAS DEL PREDIO Y TODO
ESTA EN BUEN ESTADO, MEDIDOR NO REGISTRA CONSUMO CON LLAVES CERRADAS. Lectura
actual 296 m3". Situacién que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado,
diferentes a la de la utilizacion normal del servicio, se desvirtda error del lector, no se detectaron fugas.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en los periodos de Enero, Febrero y Marzo

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 Empresay 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. El predio presenta un consumo normal para el nivel de ocupamiento,



teniendo en cuenta que el aforo individual establecido por persona es de 5 m3 y al contar el predio
con una ocupacion de 3 personal el aforo total del predio es de 15 m3, comparado con el
registrado en el equipo de medida es acorde con la ocupacién del inmueble.

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. 1098292 por la
Empresa, respecto al periodo de Enero, Febrero y Marzo de 2022, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por Gltimo, 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”.

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 omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 ningin caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios
Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, nameral 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA MILENA MORENO
MELAN identificado con C.C. No. 42015186 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O



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

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CLAUDIA MILENA MORENO MELAN enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CL 23 # 22- 15
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: CLAUDIA MILENA MORENO MELAN la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1098292 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

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

Proyect6: fncardona

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249585-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA MILENA MORENO MELAN y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente notificacioén 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:

249585-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion

20 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario

CLAUDIA MILENA MORENO MELAN

Matricula No

1098292

Direccién para Notificacion T T T VAT

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucién No. 249585-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249585 de 4 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) CLAUDIA MILENA MORENO MELAN
identificado con C.C. No. 42015186, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
249585 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1098292 Ciclo: 4 ubicada en
la direccion: CL 23 # 22- 15 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3.

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

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de
FEBRERO DE 2022 el predio de matricula N° 1098292, presentaba edad 2 de facturacién
(numero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios con Uso Residencial.) por
valor de $ 145.550, mediante la factura No. 51513708, con fecha limite de pago el 24 de febrero
del 2022.

Por lo anterior, el dia 25_de febrero _a las 08:48 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazo el
personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 25_de febrero_a las
01:37 pm, procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario presento oposicion al corte
segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite
otorgada, es decir, el 25 de febrero de 2022 en EPP a las 01:47 p.m, es decir, con
posterioridad a la fecha limite de pago y de la ejecucién del procedimiento de suspension,
siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado en el
periodo de febrero de 2022.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la)
sefior (a) CLAUDIA MILENA MORENO MELAN, por lo tanto, los valores facturados por concepto
de reconexidn del servicio en la facturacion del periodo de MARZO de 2022, no serdn objeto de
reliquidacion.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habr4 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 tendrq 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 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.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijjo "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."

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos
seflalados 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 facturacién
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 suspensién, la alteracion
inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de
prestacion del servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que
hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de
suspensién. 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
demdas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato. Si el
restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla
con las obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA MILENA
MORENO MELAN identificado con C.C. No. 42015186 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) CLAUDIA MILENA MORENO MELAN enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL
23 # 22- 15 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: CLAUDIA MILENA MORENO MELAN la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1098292 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberé 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 Resolucién rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

Proyect6: amgonzales

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



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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249592-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249592-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario BLANCA YANETH SANCHEZ
Matricula No 974261

Direccién para Notificacion MZ 35 CS 438 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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3582559
Resoluciéon No. 249592-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249592 de 4 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) BLANCA YANETH SANCHEZ identificado con C.C. No.
42096478, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 249592 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 974261 Ciclo: 9 ubicada en: MZ H CS 3 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-1,2022-3,2022-2

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
974261, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
Marzo 358 m3 322 m3 36 m3 36 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de
Febrero 322 m3 291 m3 31 m3 31 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94
Cobro por diferencia de
Enero 291 m3 267 m3 24 m3 24 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con el servicio de acueducto y
alcantarillado, en acometida tiene instalado el medidor P1615MMRSAB85318AA el cual registra una lectura de
379 m3

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 05 de abril de 2022, en la
gue se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON *“Se
visitdé predio, se encuentra que estad desocupado. Se revisé todas las instalaciones hidraulicas y
sanitarias del predio, y todo esta en buen estado, Medidor registra leve consumo con llaves cerradas.

Es de tener en cuenta la observacion “MEDIDOR REGISTRA LEVE CONSUMO CON LLAVES
CERRADAS" es posible que en el predio se presente una fuga interna, se le recomienda que de forma
particular o a través de nuestra empresa contrate el servicio de gedfono, el cual tiene un costo aproximado
de $82.000 (ochenta mil pesos), para ubicar la fuga, realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar



incrementos en el consumo. La fuga presentada en el predio estéa afectando el consumo de periodos
de ENERO, FEBRERO Y MARZO DE 2022, por lo tanto, es procedente realizar una reliquidacion
de los periodos de ENERO, FEBRERO Y MARZO DE 2022 generando cobro por promedio de O
m3 (promedio de los ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el consumo) dado que el
predio se encuentra desocupado.

Se genera O.T (orden de trabajo) N° 3584221, para que facture por promedio los meses de abril y
mayo dando un lapso de tiempo al usuario para realizar las reparaciones pertinentes después de
este tiempo se facturara por estricta diferencia de lectura y no procederan reclamos por la misma
causal.

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. 974261 por la Empresa, respecto al periodo de Enero, Febrero y Marzo de 2022, serén
objeto de modificacién, porque se presento fuga interna, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar
por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

Por Gltimo, 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”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -274436 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI| 2022-3 408 0 13 0 -8380 8380
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-2 408 0 13 0 -8380 8380
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-1 408 0 13 0 -9474 9474
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-1 408 0 24 0 45550 -45550
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-3 408 0 13 0 -9786 9786
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-3 408 0 0 -5 -3 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-2 408 0 31 0 60769 -60769
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-2 408 0 13 0 -9786 9786
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-1 408 0 13 0 -8108 8108
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2022-1 408 0 24 0 38982 -38982
ACUEDUCTO




VERTIMIENTO | 2022-3 408 0 36 0 70570 -70570
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-1 408 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-1 408 0 0 -4 0 -4
DECENA
CONSUMO| 2022-3 408 0 36 0 60435 -60435
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2022-2 408 0 31 0 52042 -52042
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, 0 con base en los consumos
promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun 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, 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 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 BLANCA YANETH SANCHEZ
identificado con C.C. No. 42096478 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
BLANCA YANETH SANCHEZ enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, MZ 35 CS 438 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: BLANCA YANETH SANCHEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 974261 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Y s g 3.

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

Proyecto: jte2234

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249597-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249597-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario GLORIA ETERGIDA OCHOA
Matricula No 1706159

Direccién para Notificacion CR 4% 199 CS 3 PUENTE BLANCO

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3583644
Resoluciéon No. 249597-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249597 de 4 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) GLORIA ETERGIDA OCHOA identificado con C.C. No.
31401692, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249597 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1706159 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CR 4 # 1- 99 CS 3 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-3,2022-2.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1706159, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Consumo

. Diferencia Observacion
2022 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia
de lectura mas agua

acumulada
Marzo 620 m3 616 m3 4 m3 33 m3

(Art. 146-Ley 142/94)

Consumo por diferencia
de lectura mas agua
acumulada
(Art. 146-Ley 142/94

Febrero 616 m3 567 m3 49 m3 20 m3

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No. C16LA514851AA el
cual registra una lectura acumulada de 620 m3.

En la visita técnica N° 3583644, realizada por el técnico JHON ALEXANDER VALLEJO GARCIA el dia 06 de
marzo de 2022 se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: Predio sin
nomenclatura, al encontrar el inmueble se encuentra medidor en buen estado, la casa se halla
desocupado hace un mes, la persona que atiende es el hermano de la reclamante la cual esta
incapacitada, no tiene lallave de la casa para revisar.



Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, se conté con la
siguiente facturacion:

+ La diferencia de lectura del mes de febrero del 2022 fueron 49 m3 pero se facturaron solo 20 m3
guedando pendientes por facturar 29 m3 de agua acumulada.

% En el mes de marzo la diferencia de lectura fue de 4 m3 mas los 29 m3 de agua acumulada
pendientes por facturar del mes de febrero para un total de 33 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1706159 Por la Empresa, respecto al
periodo de FEBRERO Y MARZO de 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de
lectura més los consumos de agua acumulada, por lo cual no seran objeto de reliquidacién, alguna por parte
de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

Por Gltimo, 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”.

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, nameral 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA ETERGIDA OCHOA
identificado con C.C. No. 31401692 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
GLORIA ETERGIDA OCHOA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 4 # 1- 99 CS 3 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: GLORIA ETERGIDA OCHOA la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1706159 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

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

Proyecto: jte2234

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249628-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

249628-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario VALENTINA ROJAS
Matricula No 1588847

Direccién para Notificacion CR 1L E0 AE S 12 CANMMA

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249628-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249628 de 6 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE ABRIL DE 2022 la sefiora VALENTINA ROJAS identificado con C.C. No.
1088346280, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249628 consistente en:
ESTRATO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1588847 Ciclo: 13 ubicada en: CR 17 # 82- 45 CS 12 en el periodo facturado) 2022-3

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién
definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N° P1515MMRSA80214AA, y de conformidad con lo registrado en el Sistema de Informacion
Comercial para el predio con Matricula Nro. 1588847, asi: USUARIA SOLICITA ACTULIZACION
DE ESTRATO, SE ANEXA DOCUMENTO DE LA ALCALDIA, en el cual hace constar que el
inmueble ubicado CR 17 # 82- 45 CS 12, Barrio GAMMA - OLIMPICA, de acuerdo a la metodologia
de estratificacion realizadas por el Departamento Nacional de Planeacion DNP, las cuales
evallan las caracteristicas fisicas y de localizacion de la vivienda y su zona de influencia, se le ha
asignado ESTRATO : 4 MEDIO.

Al revisar en el sistema de informacién comercial, encontramos que estaba clasificado en el
estrato 6, por lo cual se procedié a actualizar la informacion catastral , y en el sistema ya se
efectud la modificacion del estrato, actualmente figura como RESIDENCIAL, estrato 4 MEDIO, por
lo tanto, con fundamento en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 se modifican los cobros
efectuados en el periodo de facturacion de MARZO de 2022, realizando las modificaciones
necesarias en el Sistema de Informacion.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -58061 detallado asi:

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




NC CONTRIB| 2022-3 419 0 20 0 27169 -27169
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2022-3 419 0 20 0 23268 -23268
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2022-3 419 0 0 0 2662 -2662
C.F.ALCANTA

AJUSTE ALA| 2022-3 419 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2022-3 419 0 0 0 4963 -4963
C.F.ACUE

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en la Ley 142 de 1994 la cual establece:

ARTICULO 102.- Estratos y metodologia. Los inmuebles residenciales a los cuales se
provean servicios publicos se clasificaran maximo en seis estratos socioecondémicos asi: 1)
bajo-bajo, 2) bajo, 3) medio-bajo, 4) medio, 5) medio-alto, y 6) alto.

Para tal efecto se emplearan las metodologias que elabore el Departamento Nacional de
Planeacion, las cuales contendran las variables, factores, ponderaciones y método estadistico,
teniendo en cuenta la dotacidon de servicios publicos domiciliarios. Ninguna zona residencial
urbana que carezca de la prestacidbn de por lo menos dos servicios publicos domiciliarios
bésicos podré ser clasificada en un estrato superior al cuatro (4)

ARTICULO 103.- Unidades espaciales de estratificacion. La unidad espacial de
estratificacion es el area dotada de caracteristicas homogéneas de conformidad con los
factores de estratificacion. Cuando se encuentren viviendas que no tengan las mismas
caracteristicas del conglomerado, se les dara un tratamiento individual.

ARTICULO 104.- Recursos de los usuarios. Toda persona o grupo de personas podra
solicitar revision del estrato que se le asigne. Los reclamos seran atendidos y resueltos en
primera instancia por el comité de estratificacion en el término de dos meses y las reposiciones
por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

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 VALENTINA ROJAS
identificado con C.C. No. 1088346280 por concepto de ESTRATO INCORRECTO 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 a la
sefiora VALENTINA ROJAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 17 # 82- 45 CS 12



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: VALENTINA ROJAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1588847 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberé 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 5o0. La presente Resolucién rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

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

Proyectd: mlramos

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249631-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ CONSUELO LOPEZ BERMUDEZ y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente notificacioén 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:

249631-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario LUZ CONSUELO LOPEZ BERMUDEZ
Matricula No 669416

Direccién para Notificacion MZ 17 CS 1 PS 1 POBLADO II

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249631-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249631 de 6 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) LUZ CONSUELO LOPEZ BERMUDEZ identificado con
C.C. No. 43971815, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 249631 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 669416 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ 17 CS 1 PS 1 en el periodo
facturado 2022-3.

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

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de FEBRERO DE
2022 el predio de matricula N° 669416 presentaba edad 2 de facturacion (nimero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios con Uso Residencial.) por valor de $ 91.170,000 mediante la factura
N0.51533600, con fecha limite de pago el 26 de FEBRERO del 2022.

Por lo anterior, el dia 28 de febrero de 2022 a las 09:06 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazo6 el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 28 de febrero de 2022 a las 12:42 a.m,
procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario presento oposicién al corte segun refiere el sistema
de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedid a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el 01 de
marzo del 2022 en REDEBAN COLPATRIA a las 08:46 a.m, es decir, con posterioridad a la fecha limite
de pago y de la ejecucién del procedimiento de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la
reliquidacidn por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de FEBRERO.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora LUZ
CONSUELO LOPEZ BERMUDEZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexiéon del
servicio en la facturacion del periodo de marzo, no seran objeto de reliquidacion.
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ACTA DE CORTE
1 Vigita Mo,
M-CO-CR-R04 Viar 3l 15 de 201

:
: L INFORMACION GEMERAL
Yisita Mo = 3550159

Feecha De Atendén : 28/02/2022, 121142141 PM

Mormbre: del Usuaria : MURILLOD NAVARRD MARINA-DE-JESUS

Matriculs : 669416 :
Direccidn : MZ 17 C5 1P5 1 ]
Tipo de Corte : CORTE ACUEDUCTO

Flase de Uso del Predio : RESID-—EST 3 :
[0 Medidor : P19 ISMMAAL 1 1286548 4

srssssssssens il Miciscsanasssansafaaslnas

Lectura Actual : 152
EDAD : 2
SaLDO 1 182340

IEH%DR USUARTOD S USTED YA REALIZO EL PAGD DE SU FACTURA, LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA LE RESTABLECERA EL SERVICIO {
LLAMANDO A LA LINEA DE SERVICIO AL CLIENTE 116 Y SOLICTTANDO LA RECONEXTON DEL SERVECIO, LA CLAL SERA EXECUTADA, EN LN TIEMPO ¢
PE 29 HORAS CONTADOS A PARTIR DE LA FECHA ¥ HORLA DE PAGOD,

1
.
DATOS VISITA.

Razon de Mo Corte : OPOSICION DEL USUARIO AL CORTE .

DIAGHNOSTICO DE LA VISITA
o deja cortar el servico

' LA PRESENTE ORDEN DE CORTE SE EXFIDE CON FUNDAMENTO BN EL mn-::u.cr 140 DE LA LEY 142 DE 1994, MODIFICADO POR Bl ARTICLLO 19
1 DE LA LEY 689 DE 2001, POR. INCUMPLIMIENTO EM EL PAGO DEL SERVICIO PUBLICO DE ACLEDUCTD ¥ ALCANTARILLADOD, ASE MISMO SE LE
VINFORMA QUE PARA RESTABLECER EL SERVICIC DE ACUEDUCTO SE DARA ESTRICTO CUMPLIMIENTO A LO ORDEMADO POR EL ARTICLLO 31 DR ;
DECRETO 302 DE 2000, BN CUANTO & QUE SERA NECESARIO CUE FL USUARTO O SUSCRIPTOR ELIMINE L& CAUSA CQUE ORIGING LA SUSPENSION, !
L IGUALMENTE DEBERA CAMNCELAR LAS TARIFAS DE RECONE] o O RETNSTALACTON, AST COMO LOS DEMAS COBROS QUE SE CALSEN, :
[NCLLI‘FEI‘QDE‘.AREFA#_AEIM DE LA ACOMETION 51 MUBIERE LUGAR & ELLO. PARA EL EFECTO DEBERA PRESENTARSE EN BEL CENTRO "NTEGR.ADD

DE SERVICIOS, CARRERA 10=17-55,EDIFICIO TORRE EENTF!N.

Cuidar el AGUA es tarea de todos. Empe hoy, maftana p serd iado tarde

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién 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 Puablicos 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 alteracidon inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones
contractuales de prestacion del servicio. Durante la suspensién, ninguna de las partes puede tomar medidas
gue hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de
suspensidn. 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 reinstalacién o reconexién 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, habré falla del servicio.

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



DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ CONSUELO LOPEZ
BERMUDEZ identificado con C.C. No. 43971815 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LUZ CONSUELO LOPEZ BERMUDEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 17 CS 1 PS 1
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: LUZ CONSUELO LOPEZ BERMUDEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 669416 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

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

Proyecto: jte2234

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 8298-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) FEIRO ANTONIO MEDINA DIAZ 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:

8298-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario FEIRO ANTONIO MEDINA DIAZ
Matricula No 1521137

Direccién para Notificacion MZ 8 LT 21 CIUDADELA DEL CAFE

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 6 DE ABRIL DE 2022

Sefior (a):

FEIRO ANTONIO MEDINA DIAZ

MZ 8 LT 21 - CIUDADELA DEL CAFE
Teléfono: 3202207523

PEREIRA

Radicacion: No. 8298 Radicado el 28 DE MARZO DE 2022
Matricula: 1521137
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO PRESENTA DERECHO DE PETICION POR
ESCRITO . Y SE ADJUNTA CON ANEXOS 28-03/2022

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

En atencion a la peticion radicada el 28 DE MARZO DE 2022, mediante la cual solicito, que se le
entregue la factura mes a mes, este Departamento se permite,

solicitud referente a la matricula Nro. 1521137, la Subgerencia Comercial Departamento de
Atencion al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar en
nuestro Sistema de Informaciéon Comercial y la informacién registrada del predio en mencion, se
remite solicitud a la Empresa Contratista DELTEC, que informan: se entrega la factura en el
predio ubicado en la MZ 8 LT 21 Barrio CIUDADELA DEL CAFE - DEL CAFE.

Se nexa los soportes de entrega de la factura en el predio de los ultimos tres periodos de
facturacion enero, febrero y marzo de 2022,

Enero de 2022
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A manera de informacién, se le recomienda al usuario que puede descargar la factura por la
pagina de la empresa www.aguasyaguas.com.co o pagarla con el nimero de matricula por PSE,
adicional a ello puede pedir la factura electronica, a través, de la linea 116 hacer la solicitud.

A través de la OT N. 3586498, se reporta al area de facturacion con el fin de que su factura llegue
mes a mes hasta su predio.

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) FEIRO ANTONIO


http://www.aguasyaguas.com.co

MEDINA DIAZ, identificado con C.C. No 5180208 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) FEIRO ANTONIO MEDINA DIAZ
enviando citacion a Direccion de Notificacion: MZ 8 LT 21 - CIUDADELA DEL CAFE haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto
en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Vi i .

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

Proyectd: amgonzales

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



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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 8316-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

8316-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

19 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion

20 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario

CONSUELO CUARTAS DE CORREA

Matricula No

56721

Direccién para Notificacion CR 1044 S EERLIN

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 6 DE ABRIL DE 2022

Sefior (a):

CONSUELO CUARTAS DE CORREA
CR 10 #4- 73 - BERLIN

Teléfono: 3193516437

PEREIRA

Radicacion: No. 8316 Radicado el 29 DE MARZO DE 2022
Matricula: 56721
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atencidon a la peticién radicada el 29 DE MARZO DE 2022, mediante la cual manifestd
inconformidad por la prestacion del servicio del predio ubicado en CL 8 # 10- 13,este
Departamento se permite:

En atencidn a su solicitud se procedié a revisar el sistema de informacién comercial encontrandose
con que se solicitd la re-activacion del servicio de la matricula N. 52381, del predio ubicado en CL
8 # 10- 13 barrio COROCITO - VILLAVICENCIO, el usuario que solicito el servicio demostré ante
la Empresa la calidad que ostenta ante el bien inmueble, anexo toda la documentacion requerida
por la Empresa para acceder a la prestacién del servicio, donde se evidencia, que la sefiora
CONSUELO CUARTAS DE CORREA, con Cedula de Ciudadania, N. 24.942.773, no es la Unica
persona que acredita la calidad de propietaria del bien inmueble y de ser asi debe de demostrarlo
ante la Empresa, ya que hasta que el proceso no sea resuelto, no se le puede negar el servicio a
las personas que cumplan con los requisitos exigidos por la Empresa.

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) CONSUELO
CUARTAS DE CORREA, identificado con C.C. No 24942773 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision serd& NOTIFICADA, de manera personal al sefior(d) CONSUELO CUARTAS DE
CORREA enviando citacion a Direccion de Notificacion: CR 10 # 4- 73 - BERLIN haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto
en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.



Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por cuanto la peticion,

recae en solicitud de informacién y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el
articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i B

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

Proyectd: amgonzales

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



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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 8321-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

8321-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario LEIDY CARDENAS

Matricula No 1021039

Direccién para Notificacion CR 17 #83 B- 70 BLQ 4 APTO 302 CONJUNTO RESIDENCIAL RINCON

VILLA OLIMPICA

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 6 DE ABRIL DE 2022

Sefior (a):

LEIDY CARDENAS

CR 17 #83 B- 70 BLQ 4 APTO 302 CONJUNTO RESIDENCIAL RINCON - VILLA OLIMPICA
Teléfono: 3168383748

PEREIRA

Radicacion: No. 8321 Radicado el 1 DE ABRIL DE 2022
Matricula: 1021039
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: ELIMINACION DE EL COBRO

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

En atencion a la peticion radicada el 01 DE ABRIL DE 2022, es pertinente informar a la
sefiora LEIDY CARDENAS, que la Empresa de ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A. ESP, no es la encargada de hacer estos retiros, pues existe un contrato
con la Empresa SERVI EXEQUIALES S.A.S, la cual presta servicios accesorios para el
hogar y lo pactado consiste en facturar mensualmente como un servicio adicional, el
servicio por ellos ofrecido, y que voluntariamente los usuarios acceden a este y autorizan
a efectuar el cobro por medio de la factura de los servicios de Aguas y Aguas de Pereira.

Los ingresos y los retiros de SERVI EXEQUIALES S.A.S, no dependen de la Empresa
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. ESP por lo tanto, se le solicita
remitirse a la Empresa SERVI EXEQUIALES S.AS, adjuntando los documentos que ellos
requieran para el retiro respectivo, cumpliendo las politicas por ellos establecidas,
igualmente se le informa que no se ACCEDE a realizar ninguna devolucion de dinero,
porgue los valores cancelados, no corresponden a la Empresa Aguas y Aguas de Pereira,
dicha reclamacion la debe realizar directamente en SERVI EXEQUIALES S.A.S.

Se remite por competencia a la empresa SERVI EXEQUIALES S.A.S para que se
pronuncie sobre las pretensiones del usuario.

Se anexa pantallazo del correo enviado.



SOLICITUD DE INFORMACION ¥ ATENCION AL PREDIO PARA RESPOMNDER DERECHO DE PETICION M*8321- AMALISTA
JUDICANTE ATENCION AL CLIEMNTE - LLIZ ADRIAMA MARULAMNDA

. scdirisna marulanda

CORDLAL SALLRDO

DE MANERA MUY ATEMTA Y RESPETUOSA POR MEMMO OE LA PRESENTE SOLKITO DAR ATENCION ¥ POSTERIORMENTE |MFORMACION
PARA DAR RESPUESTA AL DERECHD DE PETICION NTBEIE1 RADICADD COMN MATRICULA 1021039, OON RESPECTO A LA CANCELACION D
LOS SERVICIOS EXEQLIALES

AR BIED HO ESTO SOLICITO ME INFORME N PARA DR RESPUESTA AL PETICIOMARID. DE CONFORMIDAD CON LOS TERMIMNOGS
PR, LA EMESION DE LA RESPUESTA, SOLICITS SU INFORMACION ANTES DEL 04 DE MARIO DE X022

AGRADEZCD SU COLABCIRACION QUEDD ATENTA

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

Dar por atendida la solicitud presentada por el (la) sefior (a) LEIDY CARDENAS, identificado con C.C. No
30237562 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) LEIDY CARDENAS enviando citacion a
Direccion de Notificacion: CR 17 # 83 B- 70 BLQ 4 APTO 302 CONJUNTO RESIDENCIAL RINCON - VILLA
OLIMPICA haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con
lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i

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

Proyecto: jte2234

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



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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 8559-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) INVERSIONES RIVERA-G-Y-CIA-S-C-S y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto
en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

8559-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario INVERSIONES RIVERA-G-Y-CIA-S-C-S

Matricula No 1737303

Direccién para Notificacion AV 30AG # 68- 125 LC 3 C - 04 YOYO C.COMERCIAL UNICENTRO AV 30
ADE AGOSTO 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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 8559-52
DEL 6 DE ABRIL DE 2022

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 1737303.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE (E) de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (Articulo
154 de la ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia No.
0457 del 20 de agosto de 2002 vy,

CONSIDERANDO

1) Que la Empresa esta en el deber legal de garantizar la medicion correcta a los usuarios con el animo de dar
seguridad en lo facturado y obtener de contera su derecho a la medicion.

2) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un instrumento de medida
establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con ese propésito la Empresa definio en el
Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambio del medidor con parametros aceptables para tal fin, el cual
al tenor literal establece: CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o
usuario tendré las siguientes obligaciones: ) Adquirir, permitir la instalacién y mantenimiento de los instrumentos para
medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los
consumos, 0 cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario o suscriptor pasado un periodo de facturacién, después de la comunicacién por parte de la Empresa podra
hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subrayay cursiva fuera de texto).

3) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones constitucionales y
legales establecidas.

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula No. 1737303, al que a pesar de
habérsele notificado en debida forma el cambio de medidor | por encontrarse FRENADO, es decir, que el medidor no
esté registrando variacion en la lectura; manifiestan su negativa ante el procedimiento.

5) Que el suscriptor del servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado, con matricula No. 1737303, ubicado
en la AV 30AG # 68- 125 C.COMERCIAL UNICENTRO Barrio AV 30 ADE AGOSTO II, actualmente cuenta con el
servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P, con medidor No. 0915MM89348AA

6). Que la Ley 142 de 1994, Articulo 146, permite el cambio de los medidores cuando exista mejores equipos de
medida disponibles. Asi mismo, que el usuario no autorizé el cambio del equipo de medida clase “B” en el predio con
matricula No. 1737303, a pesar de haberse realizado socializacion para su cambio, con lo cual ha incumplido una de sus
obligaciones contractuales, por lo que se hace necesario definir por parte de la Empresa de manera expresa si existen
fundamentos legales para continuar con la prestacién o no de los servicios publicos respectivos.

7). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera detallada los HECHOS
FACTICOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS:

1. La matricula No. 1737303, correspondiente al predio ubicado en la AV 30AG # 68- 125 C.COMERCIAL
UNICENTRO Barrio AV 30 ADE AGOSTO II, se encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de
ella le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.



2. En visita realizada al inmueble mencionado, el , se verific6 que es necesario cambiar el medidor ya que se
encuentra FRENADO y por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio; realizando la
socializacion para dicho cambio a guien atendio visita, desconociendo la condicién contractual.

3. Ademaés de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, y la Ley
373 de 1997, la empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razén
por la cual se expidio |a solicitud No. 3464254 para cambio de medidor gl 05 de NOVIEMBRE de 2021, por el grupo de
Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la empresa; la misma que no pudo ser ejecutada por
negacion del usuario.

4. También es evidente para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, que el
usuario de la matricula 1737303 con su conducta omisiva al no permitir el cambio del equipo de medida a pesar de
habérsele socializado la necesidad de la reposicion, ha desconocido las normas legales, el Contrato de Condiciones
Uniformes en su Clausula Décima literal E y demas disposiciones especiales sobre la materia, actitud con la cual se
menoscaban los intereses legitimos del prestador del servicio, como es la de cobrar los consumos precisos dados por un
buen equipo de medida.

5. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la
suspension del servicio para la matricula 1737303, pues el usuario ha impedido el cambio del equipo de medida,
incumpliendo sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar
irregularidad que se presenta, segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA
DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

(..

n) No permitir el traslado del equipo de medicién, la reparacién o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario
para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(.)

PRUEBAS

Para tomar la decisién en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de trabajo No. 3464254
diligenciada por el sefior JUAN CARLOS ERAZOQO, con la observacion de “NO AUTORIZA”, del 29 de MARZO de 2022,
en la que se verificd que es necesario cambiar el medidor ya que se encuentra FRENADO, realizando la socializacion
para dicho cambio a gquien atendio visita.

Al momento de la socializaciéon de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado en AV
30AG # 68- 125 LC 3 C - 04 YOYO C.COMERCIAL UNICENTRO, la persona que atendio visita manifestd de forma
expresa la NO AUTORIZACION del cambio de medidor; como prueba de lo actuado, el técnico (quien realizé la visita)
firma la orden de trabajo dando testimonio bajo la gravedad de juramento de la posicion del usuario. Lo anterior, de
conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y ley 1564 de 2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision encuentra su motivacion en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales:

1. Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacién y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten gravemente
a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las
condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspension dentro

de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

2. La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinacion del consumo



facturable de la siguiente manera:

“ARTICULO 146. 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.”

(..

“La falta de medicion del consumo, por accién u omision de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el precio. La
que tenga lugar por accidon u omisién del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o la terminacion del
contrato,” (...)

3. Asimismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE LA SUSPENSION Y
CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS CAUSAS Y EFECTOS, DEL
RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACION DEL CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

(..

n) No permitir el traslado del equipo de medicién, la reparacién o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario
para garantizar una correcta medicidon.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(.)

Que agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del suscriptor
o usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos que dan origen a la suspension por impedir el cambio de
medidor por encontrarse FRENADO.

Que esta omision es causal de suspension del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones legales y el
Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE (E) de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, estando facultado por la ley y las reglamentaciones de
la empresa.

RESUELVE:

Articulo 1°. Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con la colateral suspension del servicio
publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la matricula No. 1737303, ubicado en la AV 30AG # 68- 125
C.COMERCIAL UNICENTRO Barrio AV 30 ADE AGOSTO Il hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aun no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida.

Articulo 3°. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, y en
subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer 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 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion del
Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucién rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.


http://www.aguasyaguas.com.co,

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

Atentamente,

Yy i 2

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

Proyecto: jte2235

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



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

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA 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.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 8561-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

8561-52
Resolucién No

6 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 20 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario JORGE ELIECER BEDOYA GONZALEZ
Matricula No 1885672

Direccion para Notificacion CL 72 # 26 B- 35 BAJOS - SOTANO CUBA

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 habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 8561-52

DEL 6 DE ABRIL DE 2022

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ES.P Y
EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 1885672 , ASI COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo
209 de la Constitucion Politica de Colombia del afio 1991), legales (Articulos 140, 141y 154 de la Ley 142 de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20
de agosto de 2002.

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicidon obedece Unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios
Pudblicos Domiciliarios, en especial los contenidos de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994 y la
normatividad complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacion legal de garantizar la correcta
medicién de los consumos, con el animo de dar seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la
medicién, y al pago recibido.

La labor de garantizar la correcta medicién se realiza no solo para cumplir los indicadores normativos
establecidos por las diferentes autoridades del sector, sino para reducir los niveles de pérdidas ocultas por
situaciones de submedicion, mejoramiento de las condiciones ambientales en el ciclo del agua, Gltimo de que
no solo es responsable el prestador del servicio, sino todos aquellos que tenemos una relacion con el servicio
de agua potable, siendo justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

El mejoramiento de la medicion se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacién, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
pardmetros normativos, para la Ultima razén de cambio se hace un ejercicio de ponderacion, entre la
probabilidad que da la norma de realizar el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo
que llevan los instrumentos de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la obligaciéon existente de
mantener un apropiado parque de medidores.

Ahora bien, debe tenerse en cuenta ademds de los parametros anteriores, otras valoraciones positivas que
trae el cambio del aparato de medicion, sobre todo en el impacto ambiental:

» Se estan reduciendo las pérdidas de agua que no se alcanzan a registrar en los medidores que no
tiene una buena precision en bajos caudales.

» Se esta garantizando una potabilizacion menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

» Se estd cumpliendo con los indicadores del plan de uso eficiente de agua que exige la corporacion
ambiental CARDER.

» Se esta garantizando adaptabilidad al cambio climatico, porque en la posibilidad que se tenga un
medidor que garantice correcta medicacion se genera un impacto directo positivo en el ambiente.



» La Empresa esta garantizando con este tipo de procedimientos mantener sus estandares de calidad y
continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben
respetar en este tipo de actuaciones.

En ese orden, se hace necesario resaltar que, Sl existe justificacion sistémica integral para el cambio del
medidor, la Empresa viene actuando dentro de los lineamientos normativos vigentes, en pro del derecho a la
correcta medicién del consumo, dentro de varias disposiciones normativas se desprende el deber de los
usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo establezca, siendo esas disposiciones entre
otras los Articulos 9, numeral 9.1 en concordancia con el 144 de la Ley 142 de 1994.

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances tecnolégicos es
procedente, y no requiere pruebas el medidor que va ser reemplazado.

Igualmente, se establece que el RAS 330 en su Articulo 75 exige que el medidor sea minimo R 100.

Y a esas razones de orden normativo, pueden agregarse otras de tipo cientifico y empresarial debidamente
documentadas como:

» Los medidores clase C que vienen siendo reemplazados se han sometido en muestreo a pruebas de
laboratorio, arrojando un promedio +/- 10% significativos de submedicion.

» Los medidores que se estan instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las caudales de
arranques.

» Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacién de 0.5 a 0.7 m3  por
usuario, lo que de contara y en relacion con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

» Aguas y Aguas de Pereira, es una Empresa que gestiona el recurso hidrico como bien social, con
calidad, continuidad y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al
mejoramiento de la calidad de vida e impulsando el desarrollo de la region.

» Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera
apropiada y oportuna las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se
relacionan con sus derechos y deber.

» La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso hidrico, a
través de una correcta medicidn de los consumos.

» Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los
consumos por medio de un instrumento de medida idoneo, es por esta razén que para cumplir con
ese proposito se realiza el cambio de los medidores justificando dicho cambio en la normatividad
colombiana.

» Que el deber y derecho descrito anteriormente con precision, debe estar conformes con las
disposiciones constitucionales y legales establecidas.

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1885672 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios, no obstante, la
respuesta como suscriptor es no permitir el cambio del instrumento de medida.

Frente a tal respuesta, es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio de
los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles, aunado a la normativa técnica del
sector de agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de



rango minimo R 100, en este caso la Empresa determina el R-160 o R 315 de conformidad con el articulo 75
de la resolucién RAS 330 de 2017.

No obstante, el usuario no autorizé el cambio del medidor a pesar de haberse realizado comunicacion oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacion del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas ldgico que se piense que la Unica obligaciéon existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicién se cumple el deber contractual; sin embargo, es
necesario sefialar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte obligaciones
sefialadas en la clausula decima del Contrato de Condiciones Uniformes

Debe tenerse presente para la toma de la decisién que habra de proferir este Departamento los siguientes
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 1885672 correspondiente al predio ubicado en CL 72 # 26 B- 35, est& activa en el Sistema
de Informacion Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de acueducto y alcantarillado
prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verificd que es necesario cambiar el medidor por avance
tecnologico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectué una comunicacioén oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacion escrita, no
obstante, el usuario manifesté su desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que
conlleva a un desconociendo la condicién contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicidn, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidi6 la solicitud No. 8376900
para cambio de medidor el 18 de ABRIL (de 2021 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la
Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacion del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 1885672 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele
socializado la necesidad de la reposicién y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 1885672 en ocasion a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situacidon que se presenta,
segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspensién por_incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la
entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

n) No permitir el traslado del equipo de medicidn, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello
sea necesario para garantizar una correcta medicion”. Cursiva y subraya fuera de texto).




PRUEBAS

Para tomar la decisién que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por
el sefior LUIS FERNANDO TREJOS RAMIREZ, con la observacion de fNO AUTORIZA®, del 02 de
NOVIEMBRE de 2021, y la comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las
razones y motivos del cambio del instrumento de medida por AVANCE TECNOLOGICO, la socializacion en
sitio para dicho cambio a guien atendio visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en
el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicion con las
especificaciones en el mercado.

Al momento de la socializacion de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble
ubicado en CL 72 # 26 B- 35 BAJOS - SOTANO, la persona que atendi6 visita manifesté de forma expresa la
NO AUTORIZACION del cambio de medidor; como prueba de lo actuado, el técnico (quien realizo la visita)
firma la orden de trabajo dando testimonio bajo la gravedad de juramento de la posicion del usuario. Lo
anterior, de conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y ley 1564 de 2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisién estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacién y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten
gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte
del servicio. En las condiciones uniformes se precisarén las causales de incumplimiento gue dan lugar a tener
por resuelto el contrato.

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

Articulo 144. De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los suscriptores o
usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos necesarios para medir sus consumos. En
tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y
la empresa debera aceptarlos siempre que rednan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas de los
medidores, y del mantenimiento que deba darselas.

No sera obligacién del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si serd obligacidon suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnoldégico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacién, no tome las acciones necesarias para reparar o
reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinacion del
consumo facturable de la siguiente manera:

“ARTICULO 146. 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”.

“La falta de medicién del consumo, por accion u omision de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el
precio. La que tenga lugar por accién u omisiéon del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio
o la terminacion del contrato”.

4) Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE LA
SUSPENSION Y CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS
CAUSAS Y EFECTOS, DEL RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACION DEL
CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por
parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del servicio por parte de la entidad
prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

n) No permitir el traslado del equipo de medicidn, la reparacién o cambio justificado del mismo, cuando ello
sea necesario para garantizar una correcta medicion”. (Cursiva y subraya fuera de texto).

En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el tramite de socializacion
del cambio de medidor, no se recibi6 respuesta positiva por parte del usuario, cumpliéndose los presupuestos
normativos que daran pie a la suspension del servicio en la acometida, en este caso por impedir el cambio de
medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Que esta omision es causal de suspension del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones
legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la
Empresa, sin embargo se actla segun lo establecido en la normatividad colombiana.

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o suscriptor del
contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994, incumplimiento determinado en
no permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me esta impidiendo la ejecucion del contrato,
teniendo como consecuencia la suspension del servicio, pero garantizando al usuario el debido proceso.

Se le deja claro al usuario que producto de la decisién de suspender el servicio, se expide este tramite
unilateral, donde la Empresa expone las razones por las cuales se debe cambiar el medidor.

En todo caso se advierte que esta decision se materializara una vez se hayan agotado la via administrativa
gue de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

ARTICULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS.
Los actos administrativos quedaran en firme:

“Desde el dia siguiente a la publicaciéon, comunicacion o notificacion de la decisidon sobre los recursos
interpuestos.

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

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

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, estando facultado por la ley



y las reglamentaciones de la Empresa.

RESUELVE:

Articulo 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuacién administrativa y en caso de permanecer la
renuencia y de que la decision sea confirmada por el recurso de reposicion o de apelacion cuando se use, se
materializara suspension del servicio.

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1885672 ubicado
en CL 72 # 26 B- 35, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una vez agotada la via
administrativa.

Articulo 3°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, adn
no siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el
debido proceso.

Articulo 4° 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 deberan interponer dentro de los cinco (5) dias hébiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En
concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 5°. Con el acto de citacion para notificacién, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién
del Contrato.

Articulo 6°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de
la notificacién, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022

Atentamente,

{g i 2

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

Proyecto: jte2235

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



