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

El (la) 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. 249340-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249340-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario BERTHA ELENA BUITRAGO ACURNA
Matricula No 847855

Direccién para Notificacion MZ 1 A CS 3 PEDREGALES

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 reposicién 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. 3571831
Resoluciéon No. 249340-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249340 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 resoluciéon No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE MARZO DE 2022 la sefiora BERTHA ELENA BUITRAGO ACUNA
identificado con C.C. No. 42120572, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No.
249340 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 847855 Ciclo: 3 ubicada en: MZ1 ACS 3
en los periodos facturados de 2021-12,2022-1,2022-3,2021-11,2022-2

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:  (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE MARZO
DE 2022 en la que particip6 el sefior Daniel schneider como usuario del servicio publico y
JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determiné que:
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P2115MMRAL139608AA el cual registra una
lectura acumulada de 20 m3. Con observacion: Se visitd predio, se verifica medidor,
namero, lectura, y estado del mismo, No hay dafio en la acometida hidraulica y sanitaria
del predio, medidor no registra consumo con llaves cerradas.

Con relacién al consumo facturado, como consecuencia de que el grupo de facturacién
realizo la observacion “MEDIDOR FRENADO”, se procedié a generar facturacion por
concepto de promedio en los periodos de Enero, Febrero y Marzo de 2022, para los
periodos reclamados, tomando como base para ese cobro el promedio de usuarios que se
encuentran en las mismas circunstancias, segun lo faculta el ordenamiento juridico
respecto a la prestacién de servicios publicos domiciliarios

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.
847855 por la Empresa, respecto al periodo reclamado NO SON CORRECTOS, por lo



cual, se accede por parte de este Departamento a re liquidar los periodos de Enero,
Febrero y Marzo de 2022 a 25 m3 por aforo individual 5 personas, actuando de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

En cuanto a los periodos de Noviembre y Diciembre de 2021 la empresa NO ACCEDE a
reliquidar los promedios ya facturados.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -786845 detallado

asi:
Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2022-2 490 12 166 20145 278674 -258529
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-3 490 0 0 0 -3 3
DECENA
AJUSTE A LA 2022-2 490 0 0 -2 0 -2
DECENA
CONSUMO 2022-3 490 12 169 20145 283710 -263565
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-1 490 12 175 19491 284242 -264751
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares 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 tendré 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 fijjo "que refleje los costos economicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del
nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
BERTHA ELENA BUITRAGO ACUNA identificado con C.C. No. 42120572 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) BERTHA ELENA BUITRAGO ACUNA enviando citacién a Direccién
de Notificacion:, MZ 1 A CS 3 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: BERTHA ELENA BUITRAGO ACUNA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 847855 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposiciéon 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 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

himﬁg/ wflmﬁﬁ a%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 (la) 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. 249481-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249481-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario MARTHA LILIANA RIOS SIERRA
Matricula No 829846

Direccion para Notificacion CR 38 BIS # 72- 42 URBANIZACION TERRANOVA 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 reposicién 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. 3575887
Resoluciéon No. 249481-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249481 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE MARZO DE 2022 la sefiora MARTHA LILIANA RIOS SIERRA identificado con
C.C. No. 41928001, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249481 consistente en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 829846 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CR 38 BIS # 72- 42 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 4 DE ABRIL DE 2022
en la que particip6 la sefiora Martha liliana Rios como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO 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°
P1315MMCEL41171AA el cual registra una lectura acumulada de 5 m3. Se visita el predio y se
encuentra medidor P2115MMRAL144567 recién instalado y en buen estado, sefiora que

atiende lo quiere saber es el motivo del cambio del medidor y no visita o revision y el valor

total aparte de la factura para cancelar.

Es asi que, con el propdsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario se reviso la
informacion registrada para el predio con la matricula Nro.829846, de lo que la Subgerencia
Comercial Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, se
evidencia el reporte de posible filtracion o fuga en la lectura realizada el dia 20 de marzo de 2022,
por lo cual, se solicita el mantenimiento correctivo a la Subgerencia de Operaciones por la fuga en
el predio mediante la OT 3570733 el dia 23 de Marzo de 2022, de lo cual, el equipo técnico realiza
el mantenimiento correctivo en terreno mediante la OT 3570814, que registra asi:



Predio 329846 Usuario POSIBLE FUGA/FILTRACION REPORTA COMERCIAL

Teléfono Mail

Sector hidraulico -

Clase 23 - MAMTENIMIENTO CORRECTIVO =  Subdaze |24 - MEDIDOR ESTALLADO -
Departamento RISARALDA = | Munidipio -
Barrio -

Direccion CR 38 BIS # 72-42 Dir, ayuda

datos_basicos

MNombre LOAIZA OSPIMNA BEMIAMIMN Ficha catastral 011002210006000
Departamento RISARALDA Municipio PEREIRA

Direccian CR. 38 BIS # 72-42 Barrio URBAMIZACION TERRAMOVA ¢
Estrato 3 - 3-MedioBajo Clase de uso RESID--EST 3

Ciclo 12 Fecha prox facturacion 27-APR-22

Vence garantia 30/7(2017 Fecha de instalacion 31/07/2014

Mamero de medidor  P1315MMCEL41171AA Edad cartera it

Teléfono

Direccidn Ayuda

Se adjunta el respectivo reporte realizado en terreno y los recursos necesarios para realizar el
proceso, asi:



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCA | o | Miirsiégeasas » ORDEN DE TRABAIO
SUBGERENCIA L[ | 22 Uains: ade No. DE ORDEN 3570814
" et
RECLAMACIONES: REPARACION O REPO!  ““'SlE%™ o cunsien mamy DUCTO Impreso el: 23/03/2022 10:45:12 2. m.
RECLAMACIONES AcomETDA DisTRIBUGION - MEDIDOR ESTALLADO  MMMNRUIRIMERRIRMEEBINN ocnce s DATOS DEL MEDIDOR ACTUAL
DIRECCION.  CR 3 BIS # 72- 42 URBANIZACION TERRaNOVA Cua  P211SMHRALIASE7AA NOMERO: _P1315MMCEL41171AA
DIR. AYUDA MATRICULA: 828848 MARCA: _ ELSTER
USUARIO: POSIBLE FUGAIFILTRACION FEGHA ATENDIDA: 21X/ O a0 (CLASE: C LECTURA:
REPORTA COMERCIAL CICLO12
HORA: : amee - oopA - ceorono[ | compresor[ | DIAMETRO: 172" TIPO: VOLUMETRICO
COBRO A USUARIO SI_ NO__ (VIENE de la Solicitud Nro;3570733 REVISOR: JORGE EMIRO CORTEZ O8S REVISOR: [:rC!
MARTHA CECILIA O30RI0 CUARTAS ::mwm - 3 FUGA O VISIB' E. POSIBLE FUGAFILTRACION DATOS DEL MEDIDOR NUEVO
s D9 | IeNARAL 1YY S63
cODIGO MATERIALES ACOMETIDAS DE 2™ UNIDAD CANTIDAD [ AL ey T
127030783 | ACOPLES WEDIDOR DE 117 PAR CLASE: fa b= LECTURA:
127031081 | ACOPLES PARA MEDIDOR OE 1/2° PLASTICO PAR T DUAMETRO: e b
127030782 | ADAPTADOH HEMBRA PF 112" UND
127030017 | ADAPTADOR HEMBRA PVC DE 1/2* UND CODIGO MATERIALES ACOMETIDAS DE 112" UiDAD CANTIDAD
127030039 | ADAPTADOR MACHO METALICO POLIET!LENO 20 mm 12" LUND 127080686 | UNION DRESSER DE 1/12° PVG UNC
127030025 |ADAPTADOR MACHO PF+UAD DE 12" UND 127000608 | UNION GALVANIZADA DE 112 UN
127030030 |ADAPTADOR MACHO PVC DE 172" UND 127030743 | UNION PF + AUD DE 112 UNI
127030129 | CODO GALVANIZADD DE 12 X 80 UND 127030747 | UNION POLIETILEND DE 20 MM EN BRONCE UNI
127030204 | CODO PVC DE 112 X a8 UND _ | 27030751 | UNION PVC DE 12" PRESION NI
327030192 | CODO PVC O 12 K90 UND e [ 7e020743 | VALVULA DE BOLA HEMBRA - HEBRA 12" PEALPE UND
127030216 |COLLAR DE UERN&CEN 410 X 20 (4 X 1/2) PARA POLIETILENG UND
127080279 | COLLAR DE DERIACION 3 X 12" UND [~ conico MATERIALES ACOMETIDAS DE 314 UNIDAD CANTIDAD
137080221 | COLLAR DE DERIACION 47X 12 [ 127030021 |ADAPTADOR HEMBRA PAC DE 304" UND
127080223 | COLLAR DE GERWACION 6 X 112 UND. 127030815 |ADAPTADOR MACHD POLIETILENO DE 25 MM x 112 )
127030226 |COLLAR DE DERIACIGH PWC 2° X 112" UND 127030040 [ADAPTADOR MACHO METALICO POLIETILENO 25 MM X344 UND
127030225 | COLLARIN POLIETILENO DE 53 MM X 20 MM (2 X 1/2) UND 127030034 |ADAPT) 0 PVC DE 34" UND
127030286 | GALAPAGD EN HD DE B3mm X 12" PARA POLIETRENG UND [BUJE ROSCADO 3d X 1227 PVC LIND
127030287 | GALAPAGD EN HD DE 90 X 20 PARA POLIETILENO UND [BUJE SOLOADO DE 1 X %" PVC LUND
127031054 | GALAPAGOD HD 4 X 12 UND BUJE SOLDADOD 34 X 1/2 PVC. UND
127030250 | GALAPAGO HO DE 110 X 20 MM (4” X 172"} PARA POLIETILEND UND (CODO PVC DE /4" X 45" UND
127030308 | GALAPAGD HD DE 6 X 1/ UKD E A X 90" UND
127030252 | GALAPAGD HF 3 K 112 PARA PVC UND 127030220 | COLLAR DE DERIACION 3 X 304~ UND
127030305 | GALAPAGO WF DE 2 X 12° UND 127030222 |COLLAR DE DERIVACION 4 X 34" LIND
128020014 | LLAVE DE CONTENCION 112" UND . 137030274 |COLLAR DE DERIVACION DE 2 X 304 UND
90000000 | MEDIDOR DE 42" - C % lj { UND [ | 127020225 |COLLAR DE DERWACION DE 6 X 304"
127030358 | NIPLE GALVANIZADO DE 42 X & UND 127048285 |GALAPAGD HD DE 110 X 25 MM (&' X 38")
127030360 | NIPLE GALVANIZADO DE 12" X 10 CM UND [aBeaccz1 |LLAVE DE CONTENCION 34
127031112 |REGISTRO DE INCORPORACION DE 16 mm PEALPE UKD 131020012 |MEDIDOR VOLUMETRICO 34"
127030451 | REGISTRO DE INCORPORACIIN DE 1227 UKND 127030383 [NIPLE GALVANZADO DE 344 X 5 CM
128020036 | VALVULA DE CORTE DE 112° UND 127030288 |REDUCCION BUSHING DE 314 X 1/2 GALVANIZADA
1270305 21 | TAPON MACHO GALVANIZADO DE 12 UND 127010414 |REDUCCION COPA DE 34" A 12"
127030536 | TAPON ROSCADO DE 12" PVC UND 127030540 |TAPON ROSCADO DE 3ié PVC
27030544 | TAPON SOLOADO DE 112 PVC [ 327030546_|TAPON SOLDADOD DE 34 PVC
27030581 | TEE GALVANIZADIA DE 172 UND 27000565 _|TEE DE 34 PWC
1270 22 | TEE PVC DE 12° UND 127020023 |TUBERIA POLIETILEND DE 25 MM
127020025 | TUBERIA DE 16 mm PEALPE - ROLLO por 100 M M 127010060 | TUBERIA PRESION RDE 21 DE 34 " PVC
127020021 | TUBERIA POLIETILEND DE 20MM PN 16 RDS M 127030890 |UNKON DRESSER DE /4 PVC
127010088 | TUBERIA PVC DE 12" RDE 135 M 127030745 ILMON POLIETILEND DE 25 MM
127030758 |UNION PVC DE 34 PRESION




EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA 5.A. ES.P ORDEN DE TRABAJO
SUBGERENCIA DE OPERACIONES Mo. DE ORDEN([3570814 . |
RECLAMACIONES: REPARACION O REPOSICION PARCIAL ACOMETIDA Impreso el: 23/03/2022 10:45:12 a. m.
ACUEDUCTO
T WATERALES ACOUETIDAS OE 1+ UNIDAD | CARTIOAD I DERA CIVIL TWOAD | CANTIOAD
127030780 | ADAPTADOR HEMBRA PVC 1~ T |ww [15B0300160|EN PAVIMENTO W
127030041 | ADAPTADOR MACHO METALICO POLIETILEND 32 Ms X UND 1580300177 (EN ZONA VERDE - C
1 b -
127030027 | ADAFTADOR MAGHO PG DE 1° 5 unn [1560200178| EN ANDEN 51N ACABADO W
127030057 | BUJE ROSCADO 1 X 12" PVG D 1560300178 |EN CALZATA, ST PAVIMENTAR. W
127020058 |BUJE ROSCADO 1 X 34 PVC [ MANG DE OBRA AGTIVIDADES
127030072 | BUJE SOLOADO 1 X 142 PVC [ coneo | SEscrFCIan i | CANTIOND
127030073 | BULE SOLDADO 1 X 34" PV uHD 1570300175 | MANG DE DBRA INSTALACIGN MEDIDOR usa
127050125 | CODO GALVANZADO DE 1 X 80 uno (1670300245 | MODIF ICACION, ADECUACION O TRASLADO DE MEDIDOR, 3
127030184 | CODO PYC DE 1 X45 ) 1570300247 | DEMOLIGIONES PARA INGTALAGIONES DE MEDIDOR o
127020135 | CODO PVC DE 1 X 50 [ 1570200248 | REDUCCIONES DE DIAMETRO ]
127031018 |FILTRO EN ¥ DE 1”EN ACERO INOX/DABLE uno 1570300248 INSTALACION EN TIERRA CALA DE PROTECCION PARA MEDIDOR 112Y 314" [
128020015 | LLAVE DE COMTENCION 1* unD 157! ACION EN ANDEN CAJA Y /O TAPA DE FROTECCION PARA MEDIDOR wo
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DIMENSION ROTURA

Es claro que, se requiri6 el cambio del equipo de medida P1315MMCEL41171AA por estar
estallado, por lo cual, se instala el equipo en el predio Nro P2115MMMRAL144567AA, se adjunta
el registro fotogréafico de la visita técnica realizada al predio:



Es de anotar que: De acuerdo al Contrato de Condiciones Uniformes, Articulo 90. DERECHO
DE LOS USUARIOS. (...) 9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales
mediante instrumentos tecnoldgicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos
fije la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las
categorias de los municipios establecida por la ley.”

Por lo tanto, se inicio el proceso de la instalacion del equipo de medida con la OT 3094810 el dia
02 de Febrero de 2022, buscando cumplir con los lineamientos establecidos, que citan:

Ley 142 de 1994, Articulo 144.- de los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden
exigir que los suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumento s
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 deber& aceptarlos siempre que
reunan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma
adecuada;_pero si sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la
empresa, cuando_se establezca gue el funcionamiento no permite de terminar_en forma
adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a su disposicion
instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de
facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la empresa
podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (...)

Es necesario aclarar que, los cobros aun no se han liquidado en el Sistema de Informacion
Comercial para el predio con Matricula 829846, por lo tanto, con base a lo registrado en la OT
3570814, con la mano de obra requerida y los recursos utilizados para realizar la instalacion en el



predio, por parte del el Departamento de Cartera se ejecutaran los cobros en la facturacién del
periodo de Abril de 2022.

Aunado a lo anterior, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
la sefiora MARTHA LILIANA RIOS SIERRA, por lo tanto, se confirma el debido proceso en la
instalacion del equipo de medida, y los valores aun sin facturar por la instalacién realizada no
pueden modificados y ajustados en el Sistema de Informacion Comercial, actuando segun la Ley
142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que 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 tendrd 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 fijo "que refleje los costos econdémicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (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 MARTHA LILIANA RIOS
SIERRA identificado con C.C. No. 41928001 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora MARTHA LILIANA RIOS SIERRA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 38 BIS
# 72- 42 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: MARTHA LILIANA RIOS SIERRA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
829846 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deber& 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 pégina 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 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Y g 3.

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 (la) 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. 249495-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249495-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario OMAIRA BUENO
Matricula No 19606833

Direccion para Notificacion BL 65 APTO 6554 MIRADOR DE LLANO GRANDE

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 reposicién 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. 249495-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249495 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) OMAIRA BUENO identificado con C.C. No.
42010961, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249495 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19606833 Ciclo: 6 ubicada en: BL 65 APTO 6554 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, analisis y del reclamo, calificacion definitiva).

En atencion a su solicitud se procedi6 a revisar el sistema de informacion comercial y se comisiono
al &rea de facturacidon y cartera para que se acredite el valor de $ 5811,669 correspondiente al
cruce de medidor en consignacion y el valor de $ 5358,331 correspondiente al IVA del cruce de
medidor en consignacion, ya que el medidor fue suministrado por la usuaria, asi mismo, se solicita
la anulacion de los cumplidos N. 385173051 y N. 385173049, con el fin de que no se facturen mas
cuotas por esos conceptos, se confirma el cobro de la instalacién domiciliaria e IVA de la
instalacién domiciliaria.

Por todo lo anterior, este Departamento considera PROCEDENTE LA RECLAMACION Y SE
ANULA EL COBRO DE LOS CUMPLIDOS N. 385173051 Y N. 385173049, DE MEDIDOR EN
CONSIGNACION E IVA DE MEDIDOR EN CONSIGNACION EN LA MATRICULA 19606833 Y SE
RELIQUIDA, A TRAVES, DE LA NOTA CREDITO, EL VALOR DE UNA (1) CUOTA LIQUIDADA
EN EL FACTURACION DE MARZO DE 2022.

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

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

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

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

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

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

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los usuarios
contenga costos no previstos 0 costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria local en todos
o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria vigente para cada
servicio publico.

1.2. Identificacion de los cobros no autorizados y recalculo del cobro. Los cobros no autorizados



pueden ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y control en desarrollo de sus funciones
o por la persona prestadora del servicio, en uno y otro caso ya sea de oficio o por peticién en interés
general.

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora del servicio
recalculara de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y control, el valor correcto que debié haberse
cobrado, con el propdésito de corregirlo en la totalidad de las facturas afectadas, por el periodo en que se
haya presentado el cobro no autorizado, quedando obligada a ajustar la tarifa a la normatividad y
regulacion vigentes si este fue el origen del cobro y hacer el ajuste en la facturacion.

Articulo 2°. Forma y plazo para la realizacién de la devolucién de los cobros no autorizados. En el
evento de encontrarse que se ha efectuado un cobro no autorizado, de existir pago por parte del suscriptor o
usuario cuya causa sea tal cobro, el prestador debera abonar a la siguiente factura del servicio publico que se
trate, el monto a devolver al usuario o suscriptor, obtenido en los términos del articulo 1° de la presente
resolucion.

En el evento en que el monto a devolver sea superior al que debiera cobrarse en la siguiente factura, el
prestador abonard el remanente en la préxima factura y asi sucesivamente hasta cubrir la totalidad de dicho
monto”

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 OMAIRA BUENO identificado
con C.C. No. 42010961 por concepto de COBRO DESCONOCIDO 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) OMAIRA BUENO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, BL 65 APTO 6554
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: OMAIRA BUENO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19606833 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario 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 pégina 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 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i B

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


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

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

El (la) 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. 249510-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249510-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario ANDRES VALENCIA
Matricula No 1554385

Direccion para Notificacion MZ 6 CS 5 PORTAL DE LAS MERCEDES

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 reposicién 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. 3577029
Resoluciéon No. 249510-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249510 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) ANDRES VALENCIA identificado con C.C. No.
1088309286, obrando en calidad de Otros present6é RECLAMO No. 249510 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1554385 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 6 CS 5 en el periodo
facturados 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 liquidacidn, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE ABRIL DE 2022,
en la que participé el sefior José Oscar Santa 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°
P1315MMCEL40029AA el cual registra una lectura acumulada de 157 m3. Por favor corregir
direccion MZ | Cs 5, al encontrar el predio se encuentra medidor en buen estado, funciona
chatarreria, se revisan las instalaciones del local y estdn buenas, sin anomalias.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisd en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la
Empresa durante el periodo de marzo de 2022, que es objeto de la presente reclamacion, sean
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor est&
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del
medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizaciébn del servicio, el
consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el
medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de marzo de 2022 fue de 157
mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de febrero de
2022 fue de 141 mts3, lo que indica una diferencia de 16 mts3, prueba fehaciente de la diferencia
de lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el
incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la



variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio.

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 durante el periodo de marzo de
2022, que son objeto de la presente reclamacién, son correctos y no seran objeto de modificacién
alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la
disponibilidad 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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 demds servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (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 ANDRES VALENCIA identificado
con C.C. No. 1088309286 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)
ANDRES VALENCIA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 6 CS 5 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANDRES VALENCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de



saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1554385 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 2

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


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

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

El (la) 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. 249516-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249516-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario BIVIANA BETANCUR
Matricula No 772095

Direccién para Notificacion Ol 81420 20CORALES

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 reposicién 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. 3577032
Resoluciéon No. 249516-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249516 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) BIVIANA BETANCUR identificado con C.C. No.
42063515, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 249516 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 772095 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CL 81 # 24- 20 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 liquidacidn, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE ABRIL DE 2022,
en la que participd el sefior JHON FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se
determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1815MMREL111664AA el cual registra una lectura
acumulada de 404 m3. Se llama al nUmero dado y contestan de Cali, se visit6 el predio dos veces,
el dia lunes 4 y martes 5 de abril de 2022 y no hay nadie. Medidor registra leve consumo con
llaves cerradas.

Se le recomienda a la usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
gue 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”.

Es importante informarle al usuario o suscriptor del inmueble que si su reclamacién requiere de
visita técnica por parte del personal de la Empresa, usted debe facilitar la realizacién de dichas
visitas segun la Ley 142 de 1994.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisd en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la
Empresa durante el periodo de marzo de 2022, que es objeto de la presente reclamacion, sean
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor est&
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del
medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizaciébn del servicio, el
consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el
medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de marzo de 2022 fue de 397
mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de febrero de
2022 fue de 377 mts3, lo que indica una diferencia de 20 mts3, prueba fehaciente de la diferencia
de lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base



en lo registrado en el medidor.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el
incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio.

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 durante el periodo de marzo de
2022, que son objeto de la presente reclamacién, son correctos y no seran objeto de modificacién
alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la
disponibilidad 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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 demds servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (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 BIVIANA BETANCUR identificado
con C.C. No. 42063515 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)
BIVIANA BETANCUR enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 81 # 24- 20 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: BIVIANA BETANCUR la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 772095 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

LUZ EMILCE ARAGON
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


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

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

El (la) 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. 249542-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHON JAIRO RENDON 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:

249542-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario JHON JAIRO RENDON
Matricula No 1678523

Direccién para Notificacion Y Trerpm——

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 reposicién 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. 3581203
Resoluciéon No. 249542-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249542 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) JHON JAIRO RENDON identificado con C.C. No.
10131954, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249542 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1678523 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 6 CS 12 en el periodo
facturados 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 liquidacidn, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE ABRIL DE 2022,
en la que participé el sefior Jhon Jairo Renddén como usuario del servicio y JHON FERNANDO
RENDON, como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1615MMRSA92604AA el cual registra una lectura acumulada de 375 m3. Se visitd predio, se
reviso instalaciones internas del predio, y se encontrd dafio en sanitario del piso dos por la bomba,
se le recomendé a usuario arreglarlo.

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

Como se puede observar en el predio existe fuga por rebose en el tanque del sanitario, es decir
fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del
servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisd en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la
Empresa durante el periodo de marzo de 2022, que es objeto de la presente reclamacion, sean
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor est&
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del
medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizaciébn del servicio, el
consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el
medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de marzo de 2022 fue de 364
mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de febrero de
2022 fue de 340 mts3, lo que indica una diferencia de 24 mts3, prueba fehaciente de la diferencia
de lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base



en lo registrado en el medidor.

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

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley
142 de 1994, el predio presenta fuga externa, la Empresa considera que los consumos facturados
en el periodo de 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 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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 demds servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (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 JHON JAIRO RENDON identificado
con C.C. No. 10131954 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)
JHON JAIRO RENDON enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 6 CS 12 haciéndole entrega de
una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JHON JAIRO RENDON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1678523 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

LUZ EMILCE ARAGON
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


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

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

El (la) 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. 249543-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249543-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario JAVIER ANTONIO BEDOYA BETANCUR
Matricula No 19610206

Direccion para Notificacion CR 17 #83-67 MZ 11 CS 19 APTO 2 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 reposicién 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. 3577851
Resoluciéon No. 249543-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249543 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 sefior JAVIER ANTONIO BEDOYA BETANCUR identificado
con C.C. No. 4510186, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249543 consistente
en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19610206 Ciclo: 13 ubicada en: CR 17 # 83 - 67 MZ 11 CS 19 APTO 2 en los
periodos facturadoss 2022-2,2022-3

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, calificacion
definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE ABRIL DE 2022
en la que participé CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind
gue cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° 0815MMCAF86488AA el cual registra una lectura
acumulada de 3062 m3. A este medidor no le toman lectura porque tiene un asador grande
encima IMPOSIBLE LEERLO, en el predio al que le mide esté medidor vive una es un aparta
estudio, predio recién habitado, nunca corrieron el asador.

Con relacion al consumo facturado para el Periodo de FEBRERO de 2022 y para el Periodo de
MARZO de 2022 se registr6 11 m3y 20 m3, que como consecuencia de lo manifestado en el
sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de que el medidor tapado, se procedi6 a
generar facturacién por concepto de promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de
consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico
respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios.

“...Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error en el registro del promedio facturado para el Periodo de FEBRERO de 2022 y
para el Periodo de MARZO de 2022, ya que se debio facturar por aforo (1 persona) para el predio
de matricula Nro 19610206, siendo este un predio con medidor posiblemente funcionando pero
con imposibilidad de lectura como se evidencia en la visita técnica, se establece entonces que se
solicita mediante la OT 3585404 al Departamento de Critica, el ajuste del promedio por 5 m3,
hasta que sea posible registrar la diferencia de lectura del equipo de medida del predio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -109177 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO| 2022-3 421 5 20 9801 39206 -29404
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-2 421 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-2 421 5 20 8394 33575 -25181
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2022-3 421 0 0 -3 0 -3
DECENA
CONSUMO| 2022-3 421 5 20 8394 33575 -25181
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO| 2022-2 421 5 20 9801 39206 -29404
ALCANTARILLADO

Cabe anotar que, estos ajustes y modificaciones se podran evidenciar en el préximo periodo de
facturacion del predio.

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, adem@s 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 tendrd 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, nameral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdémicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER ANTONIO BEDOYA
BETANCUR identificado con C.C. No. 4510186 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
sefor JAVIER ANTONIO BEDOYA BETANCUR enviando citacion a Direccidén de Notificacion:, CR
17 #83 - 67 MZ 11 CS 19 APTO 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JAVIER ANTONIO BEDOYA BETANCUR la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19610206 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no



han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de
conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pégina 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 7 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 (la) 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. 249550-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249550-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

20 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion

21 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario

JHON JAIRO MUNOZ RESTREPO

Matricula No

48496

Direccién para Notificacion CL 3 #15. 52 CAMBULOS

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 reposicién 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. 3580981
Resoluciéon No. 249550-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249550 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) JHON JAIRO MUNOZ RESTREPO identificado con C.C.
No. 10275943, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249550 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 48496 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 3 # 15- 52 en los
periodos facturados 2021-12,2022-1,2022-3,2021-11,2022-2.

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 liquidacidn, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE ABRIL DE 2022,
en la que participo el sefior 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° 0915MMCAF87677AA el cual registra una lectura
acumulada de 8454 m3. Se visit6 el predio no hay nadie se observa el medidor durante 16 minutos
no presenta movimiento estando el predio solo sin consumo. Posible consumo anexo fotos

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

Es importante informarle al usuario o suscriptor del inmueble que si su reclamacién requiere de
visita técnica por parte del personal de la Empresa, usted debe facilitar la realizacién de dichas
visitas segun la Ley 142 de 1994.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
reviso en el historico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial, donde se observo que la
Empresa durante los periodos de enero, febrero y marzo de 2022, que son objeto de la presente
reclamacion, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, por lo que el
consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la
variacion en el consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene
como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los
consumos facturados son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO
NOVIEMBRE 8362 8334 28
DICIEMBRE 8390 8362 28



ENERO 8412 8390 22
FEBRERO 8429 8412 17
MARZO 8445 8429 16

Prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

El grupo de Control de Perdidas no Técnicas, realizard el procedimiento para revision y cambio del
medidor, con lo que en facturaciones futuras se tendra certeza del consumo del predio, de igual
manera se iniciara la socializacion del cambio del equipo de medida por cambio de tecnologia,
teniendo en cuenta las garantias del debido proceso. El medidor se encontraba instalado en
inmueble desde el dia 19 de febrero de 2009. En la solicitud No 3586916 del dia 7 de abril de 2022
se solicitd el procedimiento de cambio de dispositivo de medida. Por lo tanto la usuaria queda
notificado del cambio del equipo de medida.

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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 demds servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacidon, 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 JHON JAIRO MUNOZ RESTREPO
identificado con C.C. No. 10275943 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)
JHON JAIRO MUNOZ RESTREPO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 3 # 15- 52 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: JHON JAIRO MUNOZ RESTREPO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 48496 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

LUZ EMILCE ARAGON
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


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




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

El (la) 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. 249559-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249559-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario MARIO ANGEL OSPINA
Matricula No 1928423

Direccion para Notificacion CL 19 # 6- 60 A.COMUN PLAZA DE BOLIVAR

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 reposicién 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. 3581192
Resoluciéon No. 249559-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249559 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) MARIO ANGEL OSPINA identificado con C.C. No.
17108091, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249559 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1928423 Ciclo: 2 ubicada en: CL 19 # 6- 60 A.COMUN 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:
(Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

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

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

El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira y sus
clientes ya sean independientes 0 SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de “La facturacion es igual al consumo”
0 sea que la suma de los consumos facturados a un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser igual a
la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de entrada.

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

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

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 1928423, se ha facturado de la siguiente manera:



Periodos Consumo Consumo Diferencia Consumo Observacion
2022 Mama Hija : : Facturado v
El consumo por promedio
Marzo 184 m3 174 m3 10 m3 66 m3 (Art. 146-Ley 142/94),

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la revisién con gedfono practicada el 05 de Abril de 2022
por parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determiné que la PROPIEDAD
HORIZONTAL cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida principal
tiene instalado el TOTALIZADOR C19FB011328 el cual registra una lectura acumulada de 870 m3 con 14
unidades independientes en donde el funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO realiza las siguientes
observaciones “MACRO MEDIDOR MIDE PARA 12 APTOS Y 2 LOCALES CADA UNO CON MEDIDOR DE
MEDIA PULGADA, EL TANQUE DE RESERVA CON POSIBLE FUGA EXTERNA SE ESCUCHA CAER
AGUA A LA PLANCHA DONDE ESTA EL TANQUE, NO FUE POSIBLE REVISAR BIEN EL TANQUE
PORQUE ES COMPLICADO EL REVISARLO, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE, LECTURA
— 870 m3". Se le recomienda revisar el tanque de reserva y realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar
incrementos en sus préximas facturaciones.

En el historico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que desde el periodo de Marzo
de 2022, el lector reportd en el sistema la novedad de BAJO CONSUMO, razén por la cual el sistema ha
liquidado consumo promedio de 66 m3, mas los cargos fijos.

Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “Cuando, sin accidn 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 o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales”.

Teniendo en cuenta lo manifestado por el funcionario de que el macromedidor se encuentra en buen estado y
el consumo registrado para el periodo de Abril de 2022 una vez descontados los consumos de las hijas fue de
9 m3 para la mama, igualmente, el usuario manifesté que se realizaron reparaciones en el predio, es
procedente reliquidar el periodo de Marzo de 2022 a 10 m3 consumo por diferencia de lectura.

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. 1928423 por la Empresa, respecto al periodo de Marzo de 2022, serédn objeto de
modificacion, 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 dltimo se exhorta a la peticionaria a efectos de recurrir eventualmente la decision aqui tomada, aporte
certificado de representacion legal emitido por Secretaria de Gobierno para acreditar legitimacion por activa,
a su vez, se le recomienda al usuario hacer revisiéon periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
gue 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 -323408 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2022-3 421 10 66 9854 65039 -55184

ACUEDUCTO




NC CONTRIB 2022-3 421 10 66 11507 75945 -64438
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2022-3 421 10 66 16788 110798 -94011

ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2022-3 421 10 66 19603 129379 -109776

ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-3 421 0 0 0 -1 il
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, segln 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 dltimos 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 demds servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

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

“PARAGRAFQ: Para efectos de facturacion de los servicios publicos domiciliarios a zonas comunes, la persona
juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad horizontal podra ser considerada como
usuaria Unica frente a las empresas prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se
hara anicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista para las zonas comunes; en caso de



no existir dicho medidor, se cobrard de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la
suma de los medidores individuales. .”

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

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

(-..)

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

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 1lo0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIO ANGEL OSPINA identificado
con C.C. No. 17108091 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)
MARIO ANGEL OSPINA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 19 # 6- 60 A.COMUN haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIO ANGEL OSPINA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1928423 a partir de la fecha de Notificacién 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

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

Proyectd: 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 (la) 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. 249570-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249570-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario DAMARIS VALENCIA CARVAJAL
Matricula No 1188424

Direccién para Notificacion
P ekyairetupalis@gmail.com SAMARIA |

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 reposicién 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


mailto:ekyairetupalis@gmail.com

Visita No. 3582465
Resolucién No. 249570-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249570 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) sefor(a) DAMARIS VALENCIA CARVAJAL identificado
con C.C. No. 42064870, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 249570 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarilado N° 1188424 Ciclo: 9 ubicada en la
direccion: MZ 7 CS 1 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) .

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 , calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 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° A21FA724061 el cual
registra una lectura acumulada de 20 m3. Instalaciones en buen estado en el momento de esta
visita, medidor funcionando correctamente predio con un bafio, Viven 3 habitantes.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1188424, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Marzo 12 m3 0ms3 12 m3 12 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 MARZO DE 2022 ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién
del servicio, el medidor presentd una diferencia de 12 m3, avanz6 de (O m3a 12 m3)yen
la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

De acuerdo al nivel de ocupacién del predio, ya que son tres (3) el numero de personas



qgue habitan el predio, nos lleva a la conviccion de que el consumo registrado en el equipo
de medida se debe a la utilizaciéon del servicio, ya que son 5 m3 por persona el aforo
individual.

A manera de informacion, el medidor del predio se encuentra recién cambiado y se le esta
facturando la mano de obra e IVA del cambio del equipo de medida lo que genera un
aumento en el costo de la factura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de 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 tendrd 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 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, medicién y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (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 DAMARIS VALENCIA
CARVAJAL identificado con C.C. No. 42064870 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(@) DAMARIS VALENCIA CARVAJAL enviando citacibon a Correo Electrénico:,
ekyairetupalis@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DAMARIS VALENCIA CARVAJAL la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1188424 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deber& 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 pégina 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 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

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


mailto:ekyairetupalis@gmail.com
http://www.aguasyaguas.com.co,

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 (la) 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. 249574-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249574-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario JESUS CARVAJAL
Matricula No 453613

Direccién para Notificacion LT 521 LA INDEPENDENCIA

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 reposicién 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. 3583124
Resoluciéon No. 249574-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249574 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) JESUS CARVAJAL identificado con C.C. No. 10104256,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249574 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 453613 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: LT 521 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 Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
453613, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
Marzo 1748 m3 1719 m3 29 m3 29 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el 4nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 06 de Abril de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON “SE
VISITO PREDIO, SE REVISARON LAS INSTALACIONES INTERNAS Y SANITARIAS DEL PREDIO Y
TODO ESTA EN BUEN ESTADO, MEDIDOR REGISTRA CONSUMO CON LLAVES CERRADAS. Lectura
Actual 1770”

Es de tener en cuenta la observacion “MEDIDOR REGISTRA CONSUMO CON LLAVES CERRADAS” 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 Revisién con Gedéfono
gue 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. 453613 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 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”.

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (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 JESUS CARVAJAL identificado con
C.C. No. 10104256 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)
JESUS CARVAJAL enviando citacién a Direccidn de Notificacion:, LT 521 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucioén no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JESUS CARVAJAL la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 453613 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 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 (la) 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. 249577-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARINA RICO 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:

249577-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ MARINA RICO
Matricula No 1793439

Direccién para Notificacion CR 15 # 157- 13 GALICIA BAJA

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 reposicién 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. 3582340
Resoluciéon No. 249577-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249577 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) LUZ MARINA RICO identificado con C.C. No. 52368919,
obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249577 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1793439 Ciclo: 14 ubicada en: CR
15 # 157- 13 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:
(Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
1793439, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Consumo por promedio
Marzo 709 m3 709 m3 0m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio
Febrero 709 m3 709 m3 0m3 19 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el 4nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 06 de abril de 2022, en la
gue se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO al
encontrar el predio se halla medidor frenado, se hace la prueba con una llave del lavadero expuesta
al abrirla el medidor no registro, la casa se encuentra desocupada hace cerca un de un mes .

Analizando la visita efectuada por el grupo de previa en donde se cuenta con una ocupacién de O personas
se procedera a generar facturacion por concepto de aforo individual para el periodo de de marzo de 2022 ya
que asi lo faculta nuestro ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de
lectura, El aforo que es de 5 m3 por persona y el cual la empresa facturé un promedio de 20 m3y 19 m3
razon por la cual se procede a re liquidar el consumo facturado

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

Cabe sefalar que se genera O.T (orden de trabajo) N° 3586673 al grupo de medicion para el
cambio de medidor.



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. 1793439 por la Empresa, respecto al periodo de marzo y febrero de 2022, seran objeto de
modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A re liquidar el periodo de marzo de 20 m3 a 0 m3 y el
periodo de febrero de 2022 de 19 m3 a 0 m3 por promedio. 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 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 -35267 detallado asi:

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

CONSUMO| 2022-3 490 0 20 0 33575 -33575
ACUEDUCTO

CONSUMO| 2022-2 490 0 19 0 31896 -31896
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2022-2 490 0 13 0 -15102 15102
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2022-3 490 0 13 0 -15102 15102
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, segln 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En 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 demds servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARINA RICO identificado con
C.C. No. 52368919 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)
LUZ MARINA RICO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 15 # 157- 13 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ MARINA RICO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1793439 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]


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

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 (la) 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. 249579-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249579-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario ROSA ELENA RENDON BRITO
Matricula No 488601

Direccién para Notificacion CR S EISE A 13 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 reposicién 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. 3583241
Resoluciéon No. 249579-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249579 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) ROSA ELENA RENDON BRITO identificado con C.C. No.
42099516, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249579 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 488601 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 23 BIS # 74- 136 en el (los)
periodo(s) facturados(s)2021-11, 2021-12, 2022-01, 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, efectudé los siguientes tramites:
(Radicacidn, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
488601, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos
Lectura Lectura . . Consumo .,
. Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
2022
Cobro por diferencia de lectura
Marzo 1324 m3 | 1310 m3 14 m3 14 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura
1310 m3 | 1299 m3 11 m3 11 m3
m m m m rt. -Ley
Febrero Art. 146-Ley 142/94
Enero 1299 m3 | 1299 m3 0m3 0m3 CObrE’A‘r)t‘_’rl‘i'ge_rLeer;c'lig/eg'Afe)Ct”ra
Diciembre | 1299 m3 | 1297 m3 2m3 2m3 CObrE’A‘r)t‘_’rl‘i'ge_rLeer;c'lig/eg'Afe)Ct”ra
Noviembre | 1297 m3 | 1278 m3 | 19 m3 19 m3 CObrE’A‘r)t‘_’rl‘i'ge_rLeer;c'lig/eg'Afe)Ct”ra

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el 4nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 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 SE ENCUENTRA DANO EN EL
SANITARIO POR EL AGUA STOP, SE LE RECOMENDO A LA USUARIA ARREGLARLO. Lectura actual
1324 m3". Se determina que el incremento en el consumo se debe a la falla que se esta presentando en el
tanque sanitario por aguastop, se le recomienda realizar el cambio de accesorios sanitarios asi evitar
incrementos en sus proximas facturaciones.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Noviembre, Diciembre de
2021, 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 Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos
gue la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre
al suscriptor o usuario.”

Se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector, porque en la actualidad el medidor
esta registrando 1324 m3 y aunque el usuario manifieste que el predio se encuentra
deshabitado desde noviembre, el registro del medidor ha registrado consumo en los
periodos de Noviembre, Diciembre de 2021, Enero, Febrero y Marzo de 2022 los cuales se
facturaron en su totalidad, se le recomienda al usuario cerrar las llaves de paso si el predio
se encuentra desocupado.

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

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. 488601 por la

Empresa, respecto al periodo de Noviembre, Diciembre de 2021, 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 reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por Gltimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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”.

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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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



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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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 demds servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacidon, 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 ROSA ELENA RENDON BRITO
identificado con C.C. No. 42099516 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)
ROSA ELENA RENDON BRITO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 23 BIS # 74- 136
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: ROSA ELENA RENDON BRITO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 488601 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


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

LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: fncardona

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



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

El (la) 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. 249580-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249580-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario NUBY MERY SALDARRIAGA
Matricula No 947887

Direccion para Notificacion CR 17 # 82- 105 TORRE 1 APTO 201 CONJUNTO TORRES DE FEGOVE

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 reposicién 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. 3582458
Resolucién No. 249580-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249580 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) NUBY MERY SALDARRIAGA identificado con
C.C. No. 42023004, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249580 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 947887 Ciclo: 13 ubicada en la
direccion: CR 17 # 82- 105 TORRE 1 APTO 201 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-12,2022-3,2021-11.

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).

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1211663, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021/2022 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
rt. -Ley
Marzo 1235 m3 1198 m3 37 m3 37 m3 Art. 146-Lev 142/94
- Cobro por diferencia de lectura
rt. -Ley
Diciembre 1195m3 | 1180 m3 15 m3 15 m3 Art. 146-Ley 142/94
. Cobro por diferencia de lectura
Noviembre 1180 m3 | 1161 m3 19 m3 19 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 6 de abril de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte
del funcionario JHON FERNANDO RENDON *“Se visitd predio, se reviso instalaciones internas
del predio, y se encuentra dafio en el sanitario de la alcoba, por la bomba, se le recomendé a
usuaria arreglarlo. lectura actual 1243 m3”. Se desvirtu6 error del lector.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta



obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacién del usuario, revisar las instalaciones y
mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No. 1211663 por la Empresa, respecto al periodo de noviembre y diciembre de 2021 y marzo de
2022, ES CORRECTO, por presentarse en el predio fuga externa por en sanitario, que esta
generando incremento en consumo, 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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, ademés 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 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 tendrd 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 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, medicién y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

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



empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (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 NUBY MERY
SALDARRIAGA identificado con C.C. No. 42023004 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) NUBY MERY SALDARRIAGA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 17 # 82-
105 TORRE 1 APTO 201 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: NUBY MERY SALDARRIAGA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
947887 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (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
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 pégina 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 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

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 (la) 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. 249581-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249581-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario SINDULFO ISRAEL MACHADO PINILLA
Matricula No 19625862

Direccion para Notificacion CS 1047 PS 3 FINCAS CAIMALITO

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 reposicién 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. 3582332
Resoluciéon No. 249581-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249581 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 resoluciéon No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2022 el sefior SINDULFO ISRAEL MACHADO PINILLA
identificado con C.C. No. 4814543, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 249581 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19625862 Ciclo: 14 ubicada en
la direccién: CS 1047 PS 3 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: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE ABRIL DE
2022 en la que participo el sefior Israel Machado como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se determindé que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P2015MMRAL136680AA el cual registra una lectura acumulada de 16 m3.Con
observacion: Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
gue la empresa en el periodo de MARZO DE 2022 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del
servicio, el medidor present6 una diferencia de 12 m3, avanz6 de 4 a 16 m3, se
desvirtué inconsistencia en el reporte del lector y aunque se encontraba desocupado, el
registro del medidor avanzo.

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

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de MARZO DE 2022 ha
facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido
en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La 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.

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 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 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 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 tendré 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 fijjo "que refleje los costos economicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del
nivel de uso

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SINDULFO
ISRAEL MACHADO PINILLA identificado con C.C. No. 4814543 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefor(a) SINDULFO ISRAEL MACHADO PINILLA enviando citacion a
Direccién de Notificacion:, CS 1047 PS 3 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: SINDULFO ISRAEL MACHADO PINILLA la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19625862 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposiciéon 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 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Y g 3.


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

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

Proyecto: graguirre

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



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

El (la) 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. 249588-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ORFILIA HERNANDEZ DE ESCUDERO vy que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

249588-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario ORFILIA HERNANDEZ DE ESCUDERO
Matricula No 1467794

Direccién para Notificacion CS 34 EL ROSAL

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 reposicién 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. 3583530
Resoluciéon No. 249588-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249588 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 ORFILIA HERNANDEZ DE ESCUDERO identificado
con C.C. No. 29656656, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249588 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1467794 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CS 34 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 7 DE ABRIL DE 2022
en la que participo la sefiora Orfilia Herndndez como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1315MMCEL38236AA el cual registra una lectura acumulada de 389 m3. Agua stop con la
cuerda que lo hala en mal estado, fuga externa, medidor funcionando correctamente, viven
una persona. Situacion que evidencia la causal del incremento en el consumo del periodo
reclamado.

Se revisO 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 es por la utilizacion de servicio, los habitos de los
ocupantes del predio, y a la fuga visible el aguastop del bafio en mal estado, en el Periodo de
Marzo present6 una diferencia de 22 m3, avanz6 de 362 m3a 384 ms3, se desvirtu6 inconsistencia
en el reporte del lector y en el equipo de medida.

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 2021, es el adecuado y NO serd modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva del usuario, actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y 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 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 tendrd 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 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, medicién y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (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 ORFILIA HERNANDEZ
DE ESCUDERO identificado con C.C. No. 29656656 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 ORFILIA HERNANDEZ DE ESCUDERO enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CS



34 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ORFILIA HERNANDEZ DE ESCUDERO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1467794 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deber& 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 pégina 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 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

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 (la) 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. 249589-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FREDY SALDARNA SUTA 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:

249589-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario FREDY SALDANA SUTA
Matricula No 440214

Direccién para Notificacion MZ | LT 145 LA ISLA DE 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 reposicién 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. 3583191
Resoluciéon No. 249589-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249589 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) FREDY SALDANA SUTA identificado con C.C. No.
10025195, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249589 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 440214 Ciclo: 12 ubicada en: MZ | LT 145 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-12, 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.AS E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
440214, se ha facturado de la siguiente manera:



;::Seruicicu !E.ﬁ?il"'les nActive |Lect Actual |Lect Anter |Consumg EPrDmEaio Tipo |Fec de lect EDcupa?Dl:useruaci.én

Ly IACLIEDLICTO 2022 Marzo 1 3394 3331 2y 20-03-229: |_;:_,.-: SE REVISO CON GEOFOMNO SIN FLIC
! iﬂ.CLIEDLICTO 2022 Marzo 2 3394 3331 2N 20-03-229: |a 5IM OBSERVACION

' . ACUEDUCTD 2022 Febrero 1 3331 3275 gV 18-02-22 11 |£ SE REVISO CON GEOFOMNO SIN FUC
| ACUEDUCTO 2022 Febrero 2 3331 3275 6oV 18-02-22 11 |E_,,{ SE REVISO CON GEOFOMO SIM FLIC
T-_ ACLEDUCTO 2022 Febrero 3 3331 3275 66 ¥ 18-02-22 11 |E_:{ MEDIDOR GIRA COM LLAVES CERRJ
: ACLEDUCTO 2022 Febrera 4 3331 3275 66 Y 18-02-22 1: |_r:_1 SIM OBSERVACION

! ;ACLIEDLICTO 2022 Enero 1 3275 3220 61V 19-01-22 8: |§ MEDIDOR. GIRA CON LLAVES CERRY
: :P.CLIEDLICTO 2022 Enero 2 3275 3220 61V 19-01-22 &: Q 5IM OBSERVACION

| ACUEDUCTO 2021 Diciembre 1 3220 3163 56V 20-12-218: |_;:_,.-: MEDIDOR GIRA COM LLAVES CERRy
| ACLEDUCTO 2021 Diciembre 2 3220 3163 SV 20-12-218: |;__,'ﬂ' 5IM OBSERVACION
i::iACLIEDLICI'O 2021 MNoviembre 1 3163 3108 3y 181303 |£ﬁi SIM OBSERVACION

| [ACUEDUCTD 2021 Octubre 1 3108 3049 59 50V 19-10-211C [ SIN OBSERVACION

T ACUEDUCTO 2021 Septiembre 1 3045 2916 EEI 45 ¥ 19-09-21 &: |E_;}[ Cons.Pendte x facturar Res_00&

i- ACUEDUCTO 2021  Septiembre 2 3043 2916 133 45 ¥ 15-09-21 8: |f-; SIM OBSERVACION

! ACUEDUCTD 2021  Septiembre 3 3049 2916 133 45 ¥ 19-09-218: Lﬂ_ 5IM OBSERVACION

: ACUEDUCTO 2021 Agosto 1 2916 2746 a0 43V 19-03-21 6: Q Cons,Pendte x facturar Res_00a
i_ ACUEDUCTO 2021 Agosto 2 815 2746 170 43 Y 19-08-21 8: |_;:_,.-: CONSUMO PARA VARIAS FAMILIAS

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 revisién 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 HIDRAULICAS Y SANITARIAS DEL
PREDIO Y TODO ESTA EN BUEN ESTADO, MEDIDOR ABASTECE 4 APARTAMENTOS, MEDIDOR
REGISTRA CONSUMO LEVE CON LLAVES CERRADAS. Lectura actual 3430 m3”. se desvirtta error del
lector.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Diciembre de 2021, Enero,
Febrero, 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.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revisién previa a la
facturacion del dia 22 de Febrero en donde manifiestan que “se reviso el predio y no se encontré fuga
interna, se encontr6 fuga en sanitario en visita técnica sin fugas visibles medidor para 5
apartamentos se cobran 100 mts de 191 mts por cobrar”

Igualmente, se verifica que el grupo de previa a la facturacion realizo visita técnica utilizando el equipo
especializado del gedfono el dia 21 de Febrero de 2022 en donde el funcionario FERNANDO EMILIO
TORRES realiz6 las siguientes observaciones “Se revisé el predio el cual no existe fuga interna, tiene fuga
por el agua stop del sanitario del apartamento 3, es de anotar que dicho medidor alimenta cinco
apartamentos”



Se analiza el mddulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Diciembre de 2021, Enero,
Febrero, Marzo de 2022 ha facturado 183 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el
periodo de Agosto y Septiembre de 2021.

En el periodo de Agosto de 2021 el equipo de medida avanzo de 2746 m3 a 2916 m3 arrojando una
diferencia de 170 m3 de los cuales se facturaron 60 m3 de consumo promedio dejando pendiente por
facturar 110 m3.

En Septiembre de 2021 el equipo de medida avanzo de 2916 m3 a 3049 m3 arrojando una diferencia de 133
m3 de los cuales se facturaron 60 m3 de consumo promedio dejando pendiente por facturar 73 m3.

Es de tener en cuenta la observacion “MEDIDOR REGISTRA CONSUMO LEVE CON LLAVES
CERRADAS” es posible que en el predio se presente una fuga interna que no ha sido identificada por el
usuario, se le recomienda que de forma particular contrate el servicio de geéfono para ubicar la fuga, realizar
las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo.

Respecto al consumo en el periodo de Marzo de 2022, la empresa prestadora realiza la revision
previa a la facturacion, se vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que
determina la circular 006 de 2.007 de la SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa
prestadora no agot6 en debida forma el procedimiento para determinar la causa del alto consumo
en los periodos de Agosto y Septiembre de 2021 de acuerdo a los mandatos de la circular referida,
habida cuenta que quedd demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio historico de
consumo e igualmente El Grupo de Previa a la Facturacidon contaba con 5 meses para recuperar el
consumo pendiente por desviacion significativa y el consumo de septiembre de 2021, tenia plazo
para recuperarlo hasta Febrero de 2022 y no se realiz6 es decir es inoportuno; este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar el consumo facturado en el periodo de Marzo
de 2022 y en su defecto reliquidar marzo a 63 m3, cobrando el consumo que registré el medidor
en dicho periodo equivalente a 63 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. 440214 por la Empresa, respecto al
periodo de Marzo de 2022, serdn objeto de modificacion, por lo cual, SE ACCEDE a reliquidar por
parte de éste Departamento, se CONFIRMA el consumo facturado en el periodo de Diciembre de
2021, Enero, Febrero de 2021, no seran objeto de modificacion, 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 -331156 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2022-3 470 0 0 -3 0 -3
DECENA
CONSUMO 2022-3 470 37 128 62114 214881 -152767
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-3 470 37 128 72530 250916 -178385
ALCANTARILLADO




FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de laLey 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, segln 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en
los periodos anteriores 0 en la de suscriptores o0 usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al
aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores  que se cobraron se abonaran o cargaran al
suscriptor segun sea el caso.

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

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

el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira
S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por FREDY SALDANA
SUTA identificado con C.C. No. 10025195 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)



FREDY SALDANA SUTA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ | LT 145 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: FREDY SALDANA SUTA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 440214 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

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

Proyectd: 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 (la) 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. 249590-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249590-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA MONTOYA HERNANDEZ
Matricula No 19618499

Direccién para Notificacion MZ 8 CS 1 NACEDEROS | ETAPA

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 reposicién 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. 3583581
Resolucién No. 249590-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249590 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) MARIA MONTOYA HERNANDEZ identificado
con C.C. No. 31429408, obrando en calidad de Poseedor present6 RECLAMO No. 249590
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618499 Ciclo: 13 ubicada
en la direccion: MZ 8 CS 1 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 6 DE ABRIL DE 2022
en la que participo el(la) sefior(a) Mary Montoya como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° J18FA809444
el cual registra una lectura acumulada de 173 m3. Instalaciones en buen estado medidor
funcionando correctamente predio con un bafio, solicita la usuaria que le envién la factura ya que
no le llega y le toca estar reclamandola.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 19618499, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Marzo 161 m3 137 m3 24 m3 24 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Febrero 137 m3 118 m3 19 m3 19 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 MARZO DE 2022 ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién
del servicio, el medidor presenté una diferencia de 24 m3, avanzo de (137 m3 a 161 m3),
para el periodo de FEBRERO DE 2022 el medidor avanzo ( 118 m3 a 137 m3) dejando
como diferencia de lectura 19 m3, 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.

A manera de informacion, 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. 3586609, se reporta al area de facturacion con el fin de que su factura y
cartera con el fin de que llegue mes a mes hasta su predio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de 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 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 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 fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso


http://www.aguasyaguas.com.co

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, medicién y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (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 MARIA  MONTOYA
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 31429408 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) MARIA MONTOYA HERNANDEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 8 CS
1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA MONTOYA HERNANDEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19618499 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no
han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de
conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pégina 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 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]
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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 (la) 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. 249596-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249596-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

20 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion

21 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario

LUIS ALFONSO OLARTE PUERTA

Matricula No

1054436

Direccién para Notificacion MZ 19 CS 7 SEC-B CIUCAFE

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 reposicién 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. 3583673
Resoluciéon No. 249596-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249596 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 resoluciéon No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2022 el sefior LUIS ALFONSO OLARTE PUERTA
identificado con C.C. No. 10091312, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No.
249596 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1054436 Ciclo: 6 ubicada en la
direccion: MZ 19 CS 7 en el periodo facturado 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, analisis y calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE ABRIL DE
2022 en la que participéd el sefior Luis alfonso olarte como usuario del servicio y JHON
FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1415MMRSA49521AA el cual registra una lectura acumulada de 2310 m3.
Con observacion: Se visito predio, se reviso todas las instalaciones internas y sanitarias
del predio, y todo esta en buen estado. Medidor no registra consumo con llaves.

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
gue 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 presenté una diferencia de 25 m3, avanz6 de 2270 a 2295 m3, y en la visita
técnica se desvirtué 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 dafos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de 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 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 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 o0 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 tendré 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 fijjo "que refleje los costos econo6micos 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, mediciébn y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS ALFONSO
OLARTE PUERTA identificado con C.C. No. 10091312 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) LUIS ALFONSO OLARTE PUERTA enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, MZ 19 CS 7 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: LUIS ALFONSO OLARTE PUERTA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1054436 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposiciéon 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 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

El (la) 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. 249605-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249605-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario GILDARDO ACEVEDO PEREZ
Matricula No 1204072

Direccién para Notificacion MZ 3 CS 52 PS 2 SAN MARCOS

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

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

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

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién 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. 3584323
Resolucién No. 249605-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249605 de 5 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 5 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) GILDARDO ACEVEDO PEREZ identificado con
C.C. No. 70783198, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249605 consistente en:
COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1204072 Ciclo: 10 ubicada en: MZ 3 CS 52 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-12,2022-1,2022-3,2021-11,2022-2

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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE ABRIL DE 2022
en la que participé el(la) sefior(a) Maria rosa Londofio como usuario del servicio publico y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determindé que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P2115MMRAL144208AA el cual registra una lectura acumulada de 25 m3.
Se visita predio y se encuentra medidor nuevo y en buen estado , en segundo piso no hay fugas,
no se perciben anomalias.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1204072, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectqra Diferencia Consumo Observacion
20221/2022 actual anterior Facturado
Marzo 13m3 | 2402m3 | 13m3 32 m3 CCER‘:'ETZ’GF_’E;)E’T’E/G;E
Febrero | 2402m3 | 2402m3 | om3 34 m3 CCER‘:'ETZ’GF_’E;)E’T’E/G;E
Enero 2402m3 | 2402m3 | om3 33 m3 CCER‘:'ETZ’GF_’E;)E’T’E/G;E
Diciembre | 2402m3 | 2402m3 | om3 32 m3 CCER‘:'ETZ’GF_’E;)E’T’E/G;E
Noviembre | 2402m3 | 2402m3 | om3 31 m3 CCER‘:'ETZ’GF_’E;)E’T’E/G;E




Con relacion al consumo facturado para el Periodo de noviembre y diciembre de 2021, enero,
febrero y marzo de 2022 se registr6 consumo 31 m 3, 32 m 33 m3 y 34 m3 como consecuencia
de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, tiene como observacion:
“medidor frenado”, se procedié a generar facturacion por promedio, tomando como base para ese
cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo regulado por el
ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios.

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

Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error en el registro del consumo promedio para facturar el Periodo noviembre y
diciembre de 2021, enero, febrero y marzo de 2022, se procede a ajustar el promedio por aforo
del predio de matricula N. 1204072, es de 5 m3, se establece entonces que se requiere un ajuste
en la facturacién en consecuencia es procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el
periodo reclamado de noviembre y diciembre de 2021, enero, febrero y marzo de 2022, en visita
técnica se evidencié que el medidor esta recién cambiado, tiene registrado 13 m en un periodo de
19 dias para en un periodo de 30 dias, el consumo seria de 20 m3 aproximadamente.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -221432 detallado asi:

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

CONSUMO | 2021-12 421 7 19 11370 30861 -19491
ACUEDUCTO

CONSUMO| 2022-3 421 7 19 11751 31896 -20145
ACUEDUCTO

2022-1 421 0 0 -4 0 -4

VERTIMIENTO | 2022-1 421 7 20| 13285 37958 -24673
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-2 421 7 21| 11751 35254 -23503
ACUEDUCTO

2022-3 421 0 0 -1 0 -1

AJUSTE A LA| 2021-11 421 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA| 2021-12 421 0 0 -3 -1 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-1 421 7 20( 11370 32485 -21115
ACUEDUCTO




AJUSTE A LA| 2022-1 421 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2021-11 421 7 18| 11370 29236 -17867
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2021-12 421 7 19| 13285 36060 -22775
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-2 421 7 21| 13722 41166 -27444
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2021-11 421 0 0 -4 -1 -4
DECENA
VERTIMIENTO | 2021-11 421 7 18| 13285 34162 -20877
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2021-12 421 0 0 -4 0 -4
DECENA
VERTIMIENTO | 2022-3 421 7 19| 13722 37245 -23523
ALCANTARILLADO

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1204072, por la Empresa,
respecto al periodo noviembre y diciembre de 2021, enero, febrero y marzo de 2022 por 31 m3,
32 m3, 33 m3y 34 m 3, no son los adecuados, por lo cual, se procederd por parte de este
Departamento a reliquidar de la siguiente manera: noviembre y diciembre de 2021, enero,
febrero y marzo de 2022 a 20 m3 cada periodo, actuando de conformidad con la Ley 142 de
1994.

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

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 tendrd 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, 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, medicién y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por GILDARDO
ACEVEDO PEREZ identificado con C.C. No. 70783198 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) GILDARDO ACEVEDO PEREZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 3 CS
52 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GILDARDO ACEVEDO PEREZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1204072 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario 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 pégina 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 7 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


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

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

El (la) 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. 249611-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249611-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario EDILMA HENAO
Matricula No 1749407

Direccién para Notificacion CS 1 A LIBERTADOR

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 reposicién 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. 3583920
Resoluciéon No. 249611-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249611 de 5 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 resoluciéon No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE ABRIL DE 2022 la sefiora EDILMA HENAO identificado con C.C. No.
43274504, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249611 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1749407 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: CS 1 A 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, analisis y calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE ABRIL DE
2022 en la que participd la sefiora Edilma henao como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° C15LA071515 el cual registra una lectura acumulada de 1683 m3. Con
observacion: se visita predio zona baja invasion, y se encuentra medidor en buen estado,
se revisa instalaciones y no se detectan fugas, sin embargo el medidor continua
registrando muy lento, se le explica las condiciones del geofono y la sefiora dice luego

solicitara el servicio de geofono.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 1749407, se ha facturado de la siguiente manera:

i Afio |Mes nactivo [Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio |Observaddn

1| 2022 Marzo 1 1666 1630 36 31 5IN OBSERVACION
1| 2022 Febrero 1 1630 1594 35 29 5IM OBSERVACION
| 2022 Enero 1 1594 1563 31 28 S5IM OBSERVACION
I 2021 Didiembre 1 1563 1529 34 25 5IM OBSERVACION
2021 Moviemnbre 1 1529 1497 32 22 5IM OBSERVACION



Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al
Cliente con la revision al predio practicada el dia 7 de Abril de 2022, en la que se
realizaron las siguientes observaciones por parte del colaborador JHON ALEXANDER
VALLEJO “ SE VISITA PREDIO ZONA BAJA INVASION, Y SE ENCUENTRA MEDIDOR
EN BUEN ESTADO, SE REVISA INSTALACIONES Y NO SE DETECTAN FUGAS, SIN
EMBARGO EL MEDIDOR CONTINUA REGISTRANDO MUY LENTO, SE LE EXPLICA
LAS CONDICIONES DEL GEOFONO Y LA SENORA DICE LUEGO SOLICITARA EL
SERVICIO DE GEOFONO. Lectura Actual 1683 m3”

Se le recomienda al usuario que debe realizar revisibn de todas las instalaciones
hidraulicas es posible que en el predio se presente una fuga, le recordamos al usuario que
la empresa cuenta con el servicio adicional de Revision con Geo6fono que tiene un costo
aproximado de $ 86.000 el cual podra ser solicitado a través del Call Center linea 116, o
hacerlo de manera particular. Le recomendamos ubicar la fuga, realizar las reparaciones
pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo.

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. 1749407 por la Empresa, respecto a los periodos de NOVIEMBRE,
DICIEMBRE DE 2021, ENERO, FEBRERO, 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 modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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 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 tendré 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 fijjo "que refleje los costos econdémicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del
nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDILMA HENAO
identificado con C.C. No. 43274504 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) EDILMA HENAO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CS
1 A 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: EDILMA HENAO la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1749407 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposiciéon 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 7 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 (la) 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. 249615-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249615-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario LUIS ANGEL LOPEZ RODAS
Matricula No 992487

Direccion para Notificacion SECTOR LETRAS DETRAS DE CR 26 B # 76 - 58 LAURELES |

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 reposicién 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. 3584319
Resolucién No. 249615-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249615 de 5 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 5 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) LUIS ANGEL LOPEZ RODAS identificado con
C.C. No. 6273516, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 249615 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarilado N° 992487 Ciclo: 12 ubicada en la
direccion: SECTOR LETRAS DETRAS DE CR 26 B # 76 - 58 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 7 DE ABRIL DE 2022
en la que participé el(la) sefior(a) Miguel Angel arenas 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° M1315MMCEL40262AA el cual registra una lectura acumulada de 2788 m3. Predio dificil de
hallar, sin nomenclatura ubicado al final del callejon a la vuelta, en el interior , consumo
compartido para 4 apartamentos se revisa en primer piso y no hay fugas en segundo piso no hay
nadie y en tercer piso una menor de edad, desde el medidor no se observan anomalias.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 992487, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia
de lectura mas 70 m3 de
Marzo 2763 m3 | 2725 m3 38 m3 108 m3 consumo de agua
acumulada
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
de lectura
Febrero 2725 m3 | 2685 m3 40 m3 40 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Queda pendiente por
facturar 70 m3
Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)
Queda pendiente por
facturar 70 m3

Enero 2685 m3 | 2592 m3 93 m3 23 m3




Una vez analizado el sistema comercial podemos observar que la Empresa efectivamente ha
facturado en el periodo de marzo de 2022 los consumos registrados en el aparato de medida, mas
70 m3 pendientes por facturar del periodo enero de 2022 donde se le genero cobro por promedio
mientras se identificaba las causas de la desviacion por parte del grupo de previa a la facturacion.

Se analiza el médulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de enero de 2022 el
medidor avanzo (2592 m3 a 2685 m3) se le facturo 23 m3 de consumo promedio de 93 m3,
dejando pendientes por facturar 70 m3, para el periodo de febrero de 2022 el medidor avanzo de
(2685 m3 a 2725 m3) facturando 40 m3 solo de consumo por diferencia de lectura, siguen
guedando pendientes por facturar 70 m3, en el periodo de marzo de 2022 el medidor avanzo de
(2725 m3 a 2763 m3) facturando 38 m3 de diferencia de lectura mas 70 m3 para un total de 108
m3 de consumo por diferencia de lectura mas consumo de agua acumulada que estaba pendiente
por facturar, en visita técnica se desvirtué error en el equipé de medida.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos de ENERO, FEBRERO Y MARZO DE 2022, SON CORRECTOS y no seran
modificados, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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, ademés 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 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 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 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, medicién y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacidén, 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS ANGEL LOPEZ
RODAS identificado con C.C. No. 6273516 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 ANGEL LOPEZ RODAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, SECTOR
LETRAS DETRAS DE CR 26 B # 76 - 58 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucioén no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUIS ANGEL LOPEZ RODAS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
992487 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no
han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los uUltimos 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 pégina 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 7 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 (la) 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. 249616-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249616-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario FRANCISCO JAVIER GARCIA
Matricula No 1232891

Direccién para Notificacion CR 27 475 B- 23 CS 2 CORALES

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 reposicién 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. 3585461
Resoluciéon No. 249616-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249616 de 5 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 resoluciéon No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE ABRIL DE 2022 el sefior FRANCISCO JAVIER GARCIA identificado
con C.C. No. 15912679, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249616
consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1232891 Ciclo: 11 ubicada en: CR 27 # 75 B- 23 CS 2 en los
periodos facturados de Noviembre, Diciembre de 2021, Enero, Febrero Y 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, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE ABRIL DE
2022 en la que participd el sefior Javier Garcia como usuario del servicio publico y
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° P1015MMCMX02615AA el cual registra una
lectura acumulada de 1163 m3. Con observacion: medidor frenado viven dos personas,
las instalaciones se observan en buen estado

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
gue la empresa en los periodos de NOVIEMBRE, DICEMBRE DE 2021, ENERO,
FEBRERO Y MARZO DE 2022 factur6 consumo promedio de usuarios que se encuentran
en las mismas circunstancias, porque se reportd la novedad: MEDIDOR FRENADO, vy
en la visita técnica, se verificO que efectivamente el equipo de medida se encuentra
frenado, y se liquid6 un consumo superior al promedio historico del predio, el cual es
habitado por dos persona. Yy ya autorizé la reposicion del medidor, en los proximos dias,
el Grupo de Medicion efectuara el cambio respectivo



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de
NOVIEMBRE, DICEMBRE DE 2021, ENERO, FEBRERO Y MARZO DE 2022 es superior
al consumo promedio histérico del predio, por lo tanto, se reliquida acorde con el nivel de
ocupamiento del inmueble teniendo en cuenta que el consumo promedio mensual por
persona oscila entre 5 a 7 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -209479 detallado

asi:
Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2022-2 490 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-2 490 10 25 19603 49007 -29404
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-3 490 10 13 -11617 -15102 3485
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-2 490 10 13 -13565 | -17635 4070
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-3 490 10 25 16788 41969 -25181
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-3 490 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-11| 490 10 22 16242 35733 -19491
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-11| 490 10 13 -13133 | -17074 3940
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-2 490 0 0 0 -3 3
DECENA
AJUSTE A LA 2022-3 490 0 0 0 -2 2
DECENA
CONSUMO 2022-1 490 10 24 16242 38982 -22739
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-3 490 10 13 -13565 | -17635 4070
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-12| 490 10 13 -13133 | -17074 3940
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-12 490 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-1 490 10 13 -11240 -14612 3372
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-2 490 10 25 16788 41969 -25181
ACUEDUCTO




VERTIMIENTO 2022-3 490 10 25 19603 49007 -29404
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-1 490 10 13 -13133 -17074 3940
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-1 490 10 24 18979 45550 -26571
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-2 490 10 13 -11617 -15102 3485
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-11 490 10 13 -11240 -14612 3372
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-12 490 10 13 -11240 -14612 3372
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-12 490 10 23 16242 37358 -21115
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-12 490 10 23 18979 43652 -24673
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-11 490 10 22 18979 41754 -22775
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-11 490 0 0 0 -5 5
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La mediciébn 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 tendré 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 fijjo "que refleje los costos econdémicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del
nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
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 FRANCISCO JAVIER
GARCIA identificado con C.C. No. 15912679 por concepto de COBROS POR PROMEDIO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) FRANCISCO JAVIER GARCIA enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, CR 27 # 75 B- 23 CS 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: FRANCISCO JAVIER GARCIA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1232891 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposiciéon 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.


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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

hiﬂ? wflmﬁﬁ a%m /ﬁz
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



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

El (la) 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. 249623-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

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

249623-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario CESAR AUGUSTO
Matricula No 628727

Direccién para Notificacion MZ 10 LT 1 2500 LOTES

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 reposicién 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. 3585762
Resoluciéon No. 249623-52

DE: 7 DE ABRIL DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249623 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 sefior CESAR AUGUSTO identificado con C.C. No.
10092304, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249623 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 628727 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 10 LT 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.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 en la visita practicada el 7 DE ABRIL DE 2022
en la que participd la sefiora Claudia Bueno como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRAL117232AA el cual registra una lectura acumulada de 558
m3. Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente, funciona ferreteria y
gimnasio predio con 3 bafios. Situacién que evidencia una inconsistencia en el registro de la
lectura del periodo reclamado.

Siendo asi las cosas, se referencia la Resolucion 249010-52 del 02 de Marzo de 2022, que
informo:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE MARZO DE
2022 en la que particip6 FERNANDO EMILIO TORRES MORENO como funcionario de la
Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL117232AA el cual
registra una lectura acumulada de 549 m3. Se reviso el predio en el cual no existen fugas,
las instalaciones del Acueducto se encuentran en buen estado, en el primer piso funciona
una ferreteria y en el segundo piso funciona un gimnasio. Situacion que no da claridad
sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la
utilizacion del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el



historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en
el periodo de FEBRERO de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio, los
habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor
presenté una diferencia de 67 m3, en el periodo de Febrero avanz6 de 479 m3 a 546 ms,
prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia en el
equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta registro fotogréafico de la lectura
correspondiente al periodo reclamado, asi:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de FEBRERO de 2022 es el adecuado y NO seré reliquidado, ni
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida.

Con relacién al consumo facturado para el Periodo de Marzo de 2021 se registré 27 m2 que como
consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de que el
medidor volteado o mal instalado, se procedié a generar facturacion por concepto de promedio,
tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6
meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos
domiciliarios.

“...Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de Marzo de 2022, se
procede a ajustar por la Diferencia de lectura registrada del predio de matricula Nro 628727 es de
7 m3, se establece entonces que se requiere un ajuste en la facturacion y por eso es procedente



reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo reclamado.

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. 628727 por la Empresa,
respecto al periodo MARZO de 2022 por 27 m3 no son los adecuados, por lo cual, se procedera
por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Marzo de 2022 de 27 m3a 7
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -115503 detallado asi:

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

NC CONTRIB| 2022-3 421 7 27 8055 31068 -23014
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2022-3 421 7 27 6898 26607 -19709
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO| 2022-3 421 7 27| 13722 52928 -39206
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-3 421 7 27 11751 45327 -33575
ACUEDUCTO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La 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 o0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se
acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas
estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario 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, 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, medicién y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CESAR AUGUSTO
identificado con C.C. No. 10092304 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 CESAR AUGUSTO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 10 LT 1 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CESAR AUGUSTO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 628727 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 Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no
han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de
conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pégina 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 7 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)

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 20598-52 de 6 DE ABRIL DE 2022.

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

Recurso No 20598-52

Fecha Resolucion Recurso 6 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO 249102 de 8 DE MARZO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario BLANCA OLIVA CORREA HERNANDEZ
Identificacion del Peticionario 38985060

Matricula No. 392357

Direccién para Notificacion LT 147 EL PLUMON

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

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.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3570753

Resolucion No. 20598-52

DE: 6 DE ABRIL DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20598 DE 16 DE MARZO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 249102 DE 4 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) BLANCA OLIVA CORREA HERNANDEZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 38985060 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucién No. 249102-52 de 8 DE MARZO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBRO DESCONOCIDO de la
factura con matricula No. 392357 Ciclo 13, ubicada en la direccion LT 147, Barrio EL PLUMON
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-1, 2022-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 DE MARZO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la
decisibn argumenta que tuvo conocimiento de los valores ni existe documento donde haya
aceptado el trabajo de conformidad, y el trabajo fue afuera, solicita revocar la decision al
respecto me permito precisar lo siguiente:

Maotivos do Inconformidad: [Esprto las maones por ke us assl of SHElcurc 200, Sl o v o diermn)
f

Poticiones: jadiaun oun e e huu.r_lrrmu.ﬂef pmois. .0

i ol sarvis

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 no
procedente la reclamacion, en la cual se le inform0 lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA95404AA, vy de acuerdo a su solicitud se observa que el concepto facturado
reclamado se debe a los cobros generados a la matricula N° 392357 correspondientes a
INSTALACION DOMICILIARIA e IVA cobros ejecutados con los cumplidos Nro.384871211 y
Nro.384871210 respectivamente y se evidencian como acuerdos de pago, con un valor total de
$929.331,38 pesos, de lo cual, la instalacion Domiciliara fue diferida a 36 meses y el total del IVA



en 6 cuotas, de las cuales ya se ha facturado 2 cuotas, se comparte la informacion de dicho
cobro, valor, cantidades, impuestos y cuotas.

Primer Mombre BLANCA Mombre Predio LOPEZ RIOS JOSE-GILDARDO Direccion LT 147
Segundo Mombre  OLIVA Mit Predio Cédula Predio
Primer Apelido CORREA E-Mail Direccion Ayuda
Segundo Apelide HERMAMDEZ Barrio EL PLUMON - FERROCARRIL - Cido CICLOS 13 Ri
ActEcon  VIVIENDA FAMILIAR - MNum, Integracion 0 Mur

@. Otros cobros

Diferidos | Duplicados |

| {Consecutivo | Concepto ¥ |[Fecha Valor Valor cuota |Saldo Saldo capital IMum, cuotas  |Mum. cuotas aplicadas
_) B Servido : ACUEDUCTO
384371211 INST.DOM ACUEDUCTO  18/01/2022 $ 730.950,74 £24.834,03 £ 844.356,84 §742,854,63 36
334871210 VA 18/01/2022 $ 148.330,64 $25.383,31 § 101.533,25 £99.657,69 8
| §929.331,38 | | $545.890,08 |

De igual forma, se adjunta la OT 3500318 con que se atendid el dafio en la conexidon
realizando el mantenimiento correctivo en el predio asi:



Orden de Trabajo 3500318 Labor 75404
Fecha 22fdiclembrad2021 11:03 Matricula 392357 Prioridad NORMAL Estado VIGENTE
Usuario MO REPORTA Direccion LT 147 EL PLUMON
. DANC ENACOMETIDA
Descripcion
MANTENIMIENTC CORRECTIVD DAND EN LA CONEXION
Cuadrilla JHON FREDY RAMIREZ Estado FACTURAR
Fecha Aceptacion Fecha Inicio Fecha Fin Fecha Cierre
2idiciembred2021 10058 22idiciembred 2021 16:00 22idiciembral 2021 16:00 18fenami2022 11:17
Formularo Materlales
Matricuila Fredio 302357 Recurso / Materlal Fac | cant
Direcclon LT 147 EL FLUMON 1IN0 | ADARTADOR MACHD FF LD DE 17 5 |2
Numera Medidor P1715SMMRSADS404A A 5MI0251 | INSTALACION DE LLAYE DE CONTENZION 17 Y 7 s 1
Uso Geofono NO 1EM200IE | TUEEAIA DE 16 mam PEALFE - ROLLD par 100 A 5 [3
1Jso Compresce NO TEM4E | WALVULA DE BOLA HENERA- HEMERA 1T PEALFE s [1
Tipo Fuga Tuberla estallada Recurso / Material Fac | Cantida
Dlametro Dano 102 T+t | (IE3E0130) DERA CRAL EN PAYMENTO ACUEDUCTD 5 2,10
cabro El Materlal Obra Civil |
Cbservacion Recurso { Materlal | Fac | Cantida |
Folo Inlclo Folo Fin
oObservacion  SE CAMBIO ACOMETIDA CON ROTURA
FIRMANTE INSTALADOR SUFPERVISOR
— ™
F;/g//' 2
’ —
o JHOM FREDY RAMIREZ FABER PEREZ

Se establece entonces con la OT 3500318, que se atendi6 el dafio en la conexidon
presentado en el predio, en referencia a la realizacion del proceso y los recursos alli

utilizados para llevarlo a cabo.

(.

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos
por Instalacion Domiciliaria realizado en el predio SON CORRECTOS ya que se esta
efectuando un mantenimiento Correctivo por dafio en la conexiébn con los recursos
necesarios para ello, por lo cual, este departamento encuentra NO PROCEDENTE el
reclamo presentado por la sefiora BLANCA OLIVA CORREA HERNANDEZ, por lo tanto, los

valores facturados NO seran objeto de modificacion.




Con el fin de atender la reiterada solicitud de la recurrente, se verificé con el Equipo del
Departamento de Servicio Al Cliente, y se constatdé que este trabajo si bien fue realizado por
personal de la Empresa, no se cumpli6 acabalidad con el debido proceso, pues no tenemos
la evidencia de la aceptacion del cobro por parte de la usuaria del predio reclamante, es decir
no hay una prueba idonea y eficaz, solo se tiene la orden de trabajo por la cual se ejecut6 el
trabajo pero no tiene firma de aceptacion del usuario del predio o de un testigo plenamente
identificado.

Por lo cual, se REVOCA la decisién inicial, y se reliquidan las dos cuotas liquidadas en
los periodos de ENERO Y FEBREO DE 2022, por valor total de $100.434, (dos cuotas pro
concepto de instalacion domiciliaria y dos cuotas del IVA). igualmente se comisiona al
Departamento de Cartera y Facturacion mediante solicitud N° 3585633 para que anule el
saldo de los cumplidos N° 384871211 v 384871210. Quedando resuelto el recurso de
reposicion, vy si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se
accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedié lo
pedido.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accién u 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los de
usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles
de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacién 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 128. Contrato de Servicios Publicos. Es un contrato uniforme, consensual, en virtud del cual
una empresa de servicios publicos los presta a un usuario a cambio de un precio en dinero, de acuerdo a
estipulaciones que han sido definidas por ella para ofrecerlas a muchos usuarios no determinados.

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

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

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente resolucion, tiene
por objeto sefialar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la protecciéon de los derechos de



los usuarios en lo relativo a facturaciéon para la devolucion por via general de cobros no autorizados, en
los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

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

Se considerara gque existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los usuarios
contenga costos no previstos o0 costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria local en todos
o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria vigente para cada
servicio publico.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -100435 detallado asi:

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

IVA 2022-1 462 0 0 0 25383 -25383

INST.DOM 2022-1 462 0 0 0 24834 -24834
ACUEDUCTO

IVA 2022-2 462 0 0 0 25383 -25383

INST.DOM 2022-2 462 0 0 0 24834 -24834
ACUEDUCTO

En mérito y estando facultado por la ley, 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 PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por BLANCA OLIVA
CORREA HERNANDEZ en contra de la Resolucién No. 249102-52 de 8 DE MARZO DE 2022,
y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 392357 la suma de -100435. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 6 DE ABRIL DE 2022



Yy i 2

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

Proyect6: e0350

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



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

El (la) 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. 8330-52 de 7 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) RAMIRO OSPINA GUSTIN y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

8330-52
Resolucién No

7 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 21 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario RAMIRO OSPINA GUSTIN
Matricula No 19630964
Direccién para Notificacion gCE)Sé.ECE)SSTIERRA.QUIMBAYA.LOTE.26.VIA.CERRITOS.ENTRADA.4

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 reposicién 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, 7 DE ABRIL DE 2022

Sefor:

RAMIRO OSPINA GUSTIN

CONJ.RES TIERRA.QUIMBAYA.LOTE.26.VIA.CERRITOS.ENTRADA.4 - CERRITOS
Teléfono: 3117706262

PEREIRA

Radicacion: No. 8330 Radicado el 5 DE ABRIL DE 2022
Matricula: 19630964
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: BUENOS DIAS

NECESITAMOS UNA CONSTANCIA DE MATRICULA DE ACUEDUCTO PARA UNA OBRA
NUEVA, HICIMOS EL PROCESO DE PROVISIONAL LA SEMANA PASADA, YA NOS
INSTALARON EL CONTADOR, PERO TENEMOS UNOS REQUERIMIENTOS DE LA CARDER Y
EN ESE REQUERIMIENTO ESTA UN RECIBO DE AGUAS Y AGUAS (QUE NUNCA SE NOS HA
GENERADO UNO POR QUE APENAS HICIMOS PROVISIONAL PARA INICIO DE OBRA) O EN
SU DEFECTO UNA CONSTANCIA DEL RADICADO.

RAMIRO OSPINA GUSTIN

CC. 1.019.062.264

TEL: 311326921

DIRECCION: ENTRADA 4 LAS CASCADAS CONJUNTO TIERRA QUIMBAYA LOTE N°26
SECTOR CERRITOS

NO DE RADICADO DE MATRICULA:3562695

GRACIAS!

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

En atencion a la peticion radicada el 5 DE ABRIL DE 2022, mediante solicitud radicada por el
sefior RAMIRO OSPINA GUSTIN identificado con C.C 1019062264, el dia 05 de Abril de 2022, le
informamos al usuario que una vez verificado el Sistema Comercial se constaté que el predio
ubicado en la TIERRA.QUIMBAYA.LOTE.26.VIA.CERRITOS.ENTRADA.4 Sector CERRITOS con
matricula No. 19603964, en referencia a su solicitud de la expedicion del Certificado de Matricula
al respecto nos permitimos comunicarle que:

Para el predio con Matricula 19630964 en estado activo desde el 16 de Marzo de 2022, cuenta con
la disponibilidad del servicio de Acueducto, Clasificado en Estrato 6 con clase de uso
Residencial, la matricula se encuentra registrada a nombre del RAMIRO OSPINA GUSTIN
identificado con C.C 1019062264, como se ilustra a continuacion:



Nombre Predio  RAMIRO OPSPINA GUSTIN Direccién | TIERRA.QUIMBAYA.LOTE. 26.VIA, CERRITOS.ENTRADA. 4. Num Medidor Predio 19630964
Nit Predio 1019062254 Cedula Predio Consecutive 1250 Telefono 3117706262
E-Mail Direccdn Ayuda Clase Uso RESID-EST & ~ | Tipo predio UREA]
Barrio CERRITOS - CERRITOS - Cido CICLOS 14 Ruta RUTAG Estrato Estrato 6 -
ActEcon  VIVIENDA FAMILIAR = Num, Integracién Mum, Anterior

Info. adidonal..

A la fecha no presenta una facturacion del periodo de Marzo de 2022, dado lo reciente de la
activacion del servicio.

La empresa Aguas y Aguas de Pereira le agradece su preocupacion y la proteccion de nuestro
recurso hidrico, nuestra empresa busca cada dia dar la mejor atencion con eficiencia y eficacia a
cada uno de nuestros usuarios.

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 sefior RAMIRO OSPINA GUSTIN,
identificado con C.C. No 1019062264 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior RAMIRO OSPINA GUSTIN
enviando citacion a Direccion de Notificacion: CONJ.RES
TIERRA.QUIMBAYA.LOTE.26.VIA.CERRITOS.ENTRADA.4 - CERRITOS 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 7 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



