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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249312-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249312-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario JOHN JAMES RAMIREZ ATUESTA
Matricula No 1239037

Direccion para Notificacion VIA MARSELLA.KM.3.MATADERO.MUNICPLA SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3571048
Resoluciéon No. 249312-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249312 de 23 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 23 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) JOHN JAMES RAMIREZ ATUESTA identificado con
C.C. No. 1088309125, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249312 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto 'y alcantarillado N° 1239037 Ciclo: 6 ubicada en: VIA
MARSELLA.KM.3.MATADERO.MUNICPLA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-02, 2022-3

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
1239037, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado
Cobro por promedio
Marzo 67521 m3 67743 m3 0m3 7559 m 3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro consumo por diferencia de
Febrero 67743 m3 66729 m3 1014 m3 1014 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 28 de Marzo de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON “SE
VISITO PREDIO, SE VERIFICA TOTALIZADOR NUMERO, LECTURA, Y ESTADO DEL MISMO. EL
TOTALIZADOR ESTA EN BUEN ESTADO, PERO NO LO ESTAN UTILIZANDO SI NO EN 6% DEL
CONSUMO NORMAL, PORQUE AHORA CASI TODO EL AGUA QUE SE CONSUME ES TRATADA EN
EL SITIO, TIENEN TODO EL MONTAJE PARA TRATAMIENTO DEL AGUA, PARA EL SACRIFICIO,
LAVADO, Y ASEO DE TODA LA PLANTA, Y SISTEMA DE MEDIDA O TOTALIZADOR. Lectura actual
68575 m3”.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante el periodo de Marzo
de 2022, el lector reportd en el sistema la novedad de “MEDIDOR GIRA AL REVES”, razén por la cual el
sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 7559 m3, mas los cargos fijos.

Una vez verificado en el sistema la lectura obtenida en la visita técnica el dia 28 de Marzo, se hace evidente
que existié un error humano en la toma de lectura, es clara la anomalia presentada ya que al momento de
tomar lectura en el periodo de Febrero 2022 el lector reporto mal la lectura de 67743 m3 cuando la lectura
real registrada en el equipo de medida J16NH711224R fue de 67043 m3, lectura obtenida el 12 de Febrero
de 2022:
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LECTURA REGISTRADA

12 DE FEBRERO DE 2022
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Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectud un cobro indebido durante los periodos de Febrero
y Marzo de 2022, raz6n por la cual la Empresa considera procedente reliquidar el consumo facturado al
predio. Teniendo en cuenta que el equipo de medida avanzo para el periodo de Febrero de 2022 de 66729
m3 a 67043 arrojando una diferencia de 314 m3 y en Marzo de 67043 m3 a 67521 m3 arrojando una
diferencia de 478 m3, por lo tanto, es procedente reliquidar el periodo de Febrero de 2022 a 314 m3 y Marzo
de 2022 a 478 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1239037 por la Empresa, respecto al

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

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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 -17242404 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2022-2 477 0 0 0 -3 3
DECENA
AJUSTE A LA 2022-3 477 0 0 0 -2 2
DECENA
CONSUMO 2022-2 477 288 988 483483 | 1658615 | -1175132
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-3 477 452 7533 242816 | 4046752 | -3803936
ACUEDUCTO




NC CONTRIB 2022-2 477 288 988 154715 | 530757 -376042
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-3 477 452 7533 758800 | 12646099 |-11887300
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOHN JAMES RAMIREZ ATUESTA
identificado con C.C. No. 1088309125 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)



JOHN JAMES RAMIREZ ATUESTA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, VIA
MARSELLA.KM.3.MATADERO.MUNICPLA 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: JOHN JAMES RAMIREZ ATUESTA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1239037 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

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

Proyectd: fncardona
Reviso: Learagon

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249469-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249469-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario GLORIA ELENA HENAO ROBLEDO
Matricula No 19559427

Direccion para Notificacion CR 21 #11-16 A.COMUN PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3575723
Resoluciéon No. 249469-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249469 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 GLORIA ELENA HENAO ROBLEDO identificado
con C.C. No. 34041918, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No.
249469 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19559427 Ciclo: 8 ubicada en: CR 21 # 11 - 16
A.COMUN en los periodos facturados 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, calificacién
definitiva).

Para los efectos de identificacibn 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 didametro 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 o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el
de “La facturacion es igual al consumo” o sea que la suma de los consumos facturados a un grupo
de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al
grupo a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disefiado



un programa de 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 demas matriculas del grupo que se alimentan de la misma acometida se les
llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta mama o totalizadora pertenece a la
administracion o las areas comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una Unica cuenta mama y
pueden tener una o muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para
registrar Unicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegar4d por los valores
registrados por su medidor.

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

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

Siendo asi las cosas, y para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su
integralidad es considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR vy consultado el
Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19559427 con 30 matriculas hijas, se ha facturado de la siguiente manera:

Consumo | Consumo Consumo
Periodo . Diferencia Facturado Observacion
mama Hijas
al A.C.
Consumo por Promedio —
MAR/22 295 m3 304 m3 -9 ms3 42 m3

predio submidiendo. (Art 146
Ley 142 de 1994)
Consumo por Promedio —
FEB/22 299 ms3 310 m3 -11 ms 39 m3 predio submidiendo. (Art 146

Ley 142 de 1994)

Por lo cual, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE ABRIL
DE 2022 en la que particip6 el sefior Dagoberto valencia como usuario del servicio publico y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° 14-026900 el cual registra una lectura acumulada de 22312 m3. Se visitd
predio, se verifica totalizador nimero, lectura, y estado del mismo, Se reviso tanque de
abastecimiento, pocetas tres, llave de shut de basura, de area social sanitarios, lavamanos,
lavaplatos, y todo esta en buen estado, totalizador registrando bien..

Al revisar el sistema de informacion comercial de la empresa y con base en la Resolucién 246680
del 13 de octubre de 2021, se encontrd que el predio con matricula No. 19559427 presenta



submedicion en los periodos de Febrero y Marzo de 2022, por tal razon se facturo por promedio, al
revisar el sistema comercial de la empresa encontramos que el promedio histérico del predio es de
23 m3, por tal razén, se procede a reliquidar por promedio historico, los periodos reclamados.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19559427 por la
Empresa, respecto al periodo de Febrero y Marzo de 2022 PRESENTA INCONSISTENCIAS, por
lo cual seran objeto de reliquidacion por parte de este Departamento. La Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No. 19559427 por la Empresa, respecto al periodo de FEBRERO de 2022 por 39 m3 y
MARZO de 2022 por 42 m3 PRESENTA INCONSISTENCIAS, por lo cual, se procedera por parte
de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Febrero de 2022 de 39 m® a 23 m3y
Marzo de 2022 de 42 m® a 23 m? actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -215639 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB| 2022-3 421 10 29( 13585 39396 -25811
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-3 421 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO| 2022-3 421 10 29| 19603 56848 -37245
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-3 421 10 29( 11634 33738 -22104
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2022-3 421 10 29 16788 48684 -31896
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2022-2 421 10 26| 11634 30248 -18614
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-3 421 0 0 -5 0 -5
DECENA
VERTIMIENTO| 2022-2 421 10 26| 19603 50967 -31364
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-2 421 0 0 -5 0 -5
DECENA
NC CONTRIB| 2022-2 421 10 26| 13585 35320 -21736
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-2 421 10 26| 16788 43648 -26860
ACUEDUCTO

Por ultimo, para obtener el reqgistro correcto de los consumos en el predio se informa que se debe
realizar el Cambio del equipo en medida , por lo tanto, para autorizarlo por favor comunicarse con




el funcionario ARIEL ORLAN CHALA al 3164321013 para proceder con el cambio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

“PARAGRAFQ: Para efectos de facturacién de los servicios publicos domiciliarios a zonas comunes, la
persona juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad horizontal podra ser
considerada como usuaria Unica frente a las empresas prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el
cual el cobro del servicio se hara unicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista
para las zonas comunes; en caso de no existir dicho medidor, se 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 construccion corresponde
a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).
35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general

constituida por dos o mas unidades independientes.
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art.

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



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

Habr4 también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se
acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas
estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendrq un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la
empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la
empresa cobrard el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA ELENA HENAO
ROBLEDO identificado con C.C. No. 34041918 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) GLORIA ELENA HENAO ROBLEDO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 21
#11 - 16 A.COMUN haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GLORIA ELENA HENAO ROBLEDO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19559427 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

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

Proyectd: mlramos

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249594-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249594-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario ANA DELIA OSPINA
Matricula No 1009364

Direccion para Notificacion CR 11 # 70- 77 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 reposicion ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de conformidad
con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3583908
Resoluciéon No. 249594-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249594 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) ANA DELIA OSPINA identificado con C.C. No. 34042031,
obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 249594 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1009364 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 11 # 70- 77 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-3.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1009364, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Marzo 2693 m3 | 2655 m3 38 m3 38 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 07 de Abril de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO
“SE VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, CONSUMO COMPARTIDO
PISO UNO Y 2 RECIEN PASADOS, INSTALACIONES BUENAS EN TODA LA CASA SIN ANOMALIAS.
Lectura actual 2706 m3”. Situacion que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado,
diferentes a la de la utilizacion normal del servicio, se desvirta error del lector.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Marzo de 2022, los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo
146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a
gue el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
qgue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1009364 por la
Empresa, respecto al periodo de Marzo de 2022, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion



alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146
de lalLey 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA DELIA OSPINA identificado
con C.C. No. 34042031 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)
ANA DELIA OSPINA enviando citacion a Direccion de Notificaciéon:, CR 11 # 70- 77 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANA DELIA OSPINA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de



saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1009364 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 2

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: fncardona

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249604-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249604-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario DAMARA LORENA GIL
Matricula No 19626031

Direccién para Notificacion MZ 2 CS 5 PS 2 POBLADO Il

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249604-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249604 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) DAMARA LORENA GIL identificado con C.C. No.
42119404, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 249604 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19626031 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 2 CS 5 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-3

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

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de FEBRERO el
predio de matricula N° 19626031 presentaba edad 2 de facturacion (nimero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios de uso residencial) por valor de $ 69.350, mediante la factura No.
51542171, con fecha limite de pago el 26 de Febrero de 2022.

Por lo anterior, el dia 28 de Febrero de 2022 a las 09:34 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazo6 el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 28 de Febrero de 2022 a las 11:32 am,
procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario presento oposicién al corte segun refiere el sistema
de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedid a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago el dia 28 de Febrero de 2022 a las 11: am ,
presentado inconsistencias en el sistema, siendo entonces PROCEDENTE, la reliquidacion por el valor de
la reconexion por presentarse inconsistencia en las fechas de corte en el sistema comercial.

Se le recomienda al usuario hacer los pagos antes de la fecha limite de pago para evitar las ordenes de
corte, pues la entidad Bancaria no aplica los pagos en linea, como lo hacen los puntos de pago de la
Empresa de Energia ubicada en Torre Central y los puntos de Apostar y Efecty.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)

DAMARA LORENA GIL, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion en el periodo de
Enero de 2020, seran objeto de reliquidacion.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -46000 detallado asi:

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




RECONEXION DEL
SERVICIO

2022-3 484 46000

0 | 0 | 0

-46000 |

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DAMARA LORENA GIL identificado con
C.C. No. 42119404 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
DAMARA LORENA GIL enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 2 CS 5 PS 2 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: DAMARA LORENA GIL la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19626031 a partir de la fecha de Notificacion
de la presente Resolucion.

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

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los



recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion

tramites/PQR's.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 2

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249612-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249612-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario HERNANDO SANCHEZ
Matricula No 19622417

Direccién para Notificacion CS 2508 C 20 DE JULIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3583808
Resoluciéon No. 249612-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249612 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) HERNANDO SANCHEZ identificado con C.C. No.
15260230, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 249612 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19622417 Ciclo: 14 ubicada en: CS 2508 C 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:
(Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19622417 , se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Marzo | 235m3 235 m3 om3 20 m3 Consuxt_pi’; g_rfe”;effz"/ 01
Febrero 235 m3 235 m3 0om3 0m3 ConsuTAortr.)cirAfgi_fE;nchifazgeAr)lectura.
Enero 235 m3 235 m3 0m3 0m3 CO”S“T/fr tf"i;gi_ffgnlcz gi;ecmra

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P2115MMRAL145769AA cual registra una lectura acumulada de 235 m3.

En la visita técnica N° 3583808, realizada por el técnico CARLOS ALBERTO OSORIO el dia 08 de
abril de 2022 se arrojaron las siguientes observaciones “Instalaciones en buen estado medidor
funcionando correctamente el predio se encuentra desocupado, No hay consumo”

Cabe resaltar que en esta resolucién solo se haréa referencia a los periodos de enero, febrero y
marzo de 2022 ya que en la resolucion N° 248111-52 se dio respuesta a los periodos facturados
en noviembre y diciembre de 2021.

En los periodos de enero y febrero no se facturaron consumos, solo se cobraron cargos fijos por lo
anterior no se procederd a reliquidar estos periodos de facturacion.



Teniendo en cuenta la visita efectuada el dia 08 de abril de 2022 realizada por el funcionario
“CARLOS ALBERTO OSORIO” con el fin de atender la reclamacion, se puede concluir que
efectivamente la Empresa efectu6 un cobro indebido durante el periodo de MARZO DE 2022
dado que el predio se encuentra desocupado y se registr6 un consumo de 20 m3 por promedio ,
por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en el periodo de marzo de 2022, NO SON CORRECTOS y seran modificados, razon por la cual se
procede a re liquidar el consumo facturado, pues el usuario Unicamente debe cancelar el valor de
los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

Se genera O.T (orden de trabajo) N° 3588417 al departamento de cartera y facturacion para que
facture por diferencia de lectura y no por promedio.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -54618 detallado asi:

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

ND SUBSIDI| 2022-3 414 0 13 0 -8380 8380
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-3 414 0 20 0 39206 -39206
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2022-3 414 0 13 0 -9786 9786
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA| 2022-3 414 0 0 -3 0 -3
DECENA

CONSUMO| 2022-3 414 0 20 0 33575 -33575
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por HERNANDO
SANCHEZ identificado con C.C. No. 15260230 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)
HERNANDO SANCHEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CS 2508 C 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: HERNANDO SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19622417 a partir de la fecha de Notificacion
de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022


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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 2

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

Proyecto: jte2234

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249613-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249613-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario GLORIA ALMEDIA
Matricula No 534487

Direccion para Notificacion CL 12 # 28- 38 APTO 502 SEC LOS ALAMOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3583876
Resoluciéon No. 249613-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249613 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 la sefiora GLORIA ALMEDIA identificado con C.C. No.
42076216, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249613 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 534487 Ciclo: 8 ubicada en la direcciéon: CL 12 # 28- 38 APTO 502 en los
periodos facturados 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: (Radicacidn, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE ABRIL DE 2022
en la que participo la sefiora Ana Suérez 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° P1415MMRSA43814AA
el cual registra una lectura acumulada de 1194 m3. Fuga externa en el sanitario de la empleada
agua stop, predio con 4 bafios, medidor funcionando correctamente, fuga externa. Situacion
gue evidencia la causal del incremento en el consumo de los periodos reclamados.

Se revisO en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de FEBRERO de 2022 y 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
alta utilizacion del servicio y a la fuga externa en por el aguastop del sanitario de la empleada
domestica, en el Periodo de FEBRERO presentd una diferencia de 11 m3, avanz6 de 1161 m3a
1172 m3, en el Periodo de MARZO present6 una diferencia de 13 m3, avanz6 de 1172 m3a 1185
m3, se desvirtud 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 FEBRERO de 2022 y en el periodo de MARZO de 2022, son los adecuados y NO
seran modificados, 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 vy dafios visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademéas 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 tendrq un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la
empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la
empresa cobrard el consumo medido.”

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

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

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

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 GLORIA ALMEDIA

identificado con C.C. No. 42076216 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a la
sefiora GLORIA ALMEDIA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 12 # 28- 38 APTO
502 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GLORIA ALMEDIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 534487 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 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 (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249614-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249614-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario JUAN MANUEL CASTARNO
Matricula No 810291

Direccién para Notificacion Ol 2281 £ 14 51 CENTENARIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3583923
Resoluciéon No. 249614-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249614 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) JUAN MANUEL CASTANO identificado con C.C. No.
1004734297, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 249614 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 810291 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 22 BIS # 14- 51 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2022-3,2022-2, 2022-01.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
810291, se ha facturado de la siguiente manera:

kI Lecturas de| predio 810291} EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SASESP (52)

| [servido [0 [mes Inact * Lect ActualLect Anter [Consumo___[Pramedio [Tpo_[Fec de lect [Oupa Observacin )
| iACUEDUCTO 2022 Marzo 1 908 908 1oV 12-03-22 9 |_,-;_;! SE REVISO COM GEOFOMO SIN FLUGA

i |ACUEDUCTO | 2022 Marzo 2 903 903 100 19V 12-03-22 9: Ig SE REVISO COM GEOFONO SIN FUGA

|__ ACUEDUCTO | 2022 Marzo 3 908 203 100 19V 1203225 i:__,n! SE REVISO COM GEOFONQ SIN FUGA

| ACUEDUCTO | 2022 Febrero i 908 208 i} 11y 10-02-22 & |:I MEDIDOR. GIRA COM LLAVES CERRADAS
| |ACUEDUCTO 2022 Febrero 2 208 208 1y 10-02-22 5 |:| MEDIDOR. GIRA CON LLAVES CERRADAS
|_ ACLUEDUCTO | 2022 Febrero 3 908 908 e 11y 10-02-22 % |:! SIN OBSERVACION

|_ ACLUEDUCTO | 2022 Enero it 908 07 4y 11-01-229: |: MEDIDOR GIRA COM LLAVES CERRADAS
| ACUEDUCTO | 2022 Enero 2 908 Q07 4y 11-01-22 8 'a SIN OBSERVACION

| |ACUEDUCTO 2022 Enero 3 908 Q07 il 4y 11-03-739; |-f,.! SIN OBSERVACION

i |acueoucTol 2021 Diciembre 1 907 856 10 2V 12-12-219: IJ Cons.Pendte x facturar Res_006

|__ ACUEDUCTO] 2021 Diciembre 2 907 856 5i 2V 12-12-215: ITJ‘ SIN OBSERVACION

| ACUEDUCTO | 2021 Noviembre 1 356 567 2 2y 11-11-219: |:_,,1 Cons.Pendte x facturar Res_006

| [ACUEDUCTO 2021 Naviembre 2 356 567 289 2N 11-11-215: IE_,J SIN OBSERVACION

I- I.-'-\.CUEDUCTO 2021 Octubre i 567 566 il 3V 11-10-21%: !-f,:{ BAJO CONSUMO

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 08 de Abril de 2022, en la
gue se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO



“INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE, PREDIO CON 3
BANOS, PREDIO SOLO, NO VIVE NADIE. LECTURA 908 m3”.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Enero, Febrero y Marzo de
2022, los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a
gue el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 15 de Marzo en donde manifiestan que “EN VISITA DE GEOFONO 3517232 NO HAY
FUGAS INTERNAS PENDIENTE 149 MTS POR COBRAR, en visita técnica no fueron atendidas
REVISOR ANDREA VELEZ EN VISITA DE PREVIA SE VERIFICA LECTURA NO SE PUDO REVISAR
PREDIO SOLO OCUPACION PERSONAS 3”

Se analiza el mddulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Enero, Febrero, Marzo de
2022 ha facturado 179 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Noviembre
y Diciembre de 2021.

En el periodo de Noviembre de 2021 el equipo de medida avanzo de 567 m3 a 856 m3 arrojando una
diferencia de 289 m3 de los cuales se facturaron 2 m3 de consumo promedio dejando pendiente por facturar
287 m3.

En el periodo de Diciembre de 2021 el equipo de medida avanzo de 856 m3 a 907 m3 arrojando una
diferencia de 51 m3 de los cuales se facturaron 10 m3 de consumo promedio dejando pendiente por facturar
40 m3. Es de tener en cuenta que en la revision previa a la facturacion y en la revision con el equipo
especializado del ge6fono no se detectaron fugas que generaran el incremento en el consumo, por lo tanto,
el grupo de facturacion y cartera consider6 pertinente facturar el consumo acumulado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
qgue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 810291 por la
Empresa, respecto al periodo de Enero, Febrero, Marzo de 2022, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, mas consumo acumulado 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 Gltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y
la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN MANUEL CASTANO
identificado con C.C. No. 1004734297 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)
JUAN MANUEL CASTANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 22 BIS # 14- 51 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: JUAN MANUEL CASTANO la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 810291 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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


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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy e

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249617-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249617-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario ELKIN DE JESUS ARROYAVE GARCIA
Matricula No 19613430

Direccion para Notificacion
P CS 27 CONDOMINIO QUINTAS.DE.CAFELIA CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249617-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249617 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) ELKIN DE JESUS ARROYAVE GARCIA identificado con
C.C. No. 18502784, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249617 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarilado N° 19613430 Ciclo: 14 ubicada en: CS 27 CONDOMINIO
QUINTAS.DE.CAFELIA en los periodos facturados 2022-3,2022-2 2022-1

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19613430, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de lectura
marzo 1036 m3 | 994 m3 42 m3 42 m3 mas acumulado
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura
enero 929 m3 899 m3 30 m3 30 m3 mas acumulado
(Art. 146-Ley 142/94)

febrero 994 m3 929 m3 65 m3 65 m3

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1715MMRSA95651AA cual registra una lectura acumulada de 1044 m3.

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, el dia 08 de abril de 2022 se procedié por parte del Departamento de servicio al
Cliente con la revisién al predio esta vez utilizando el gedfono en busca de algun tipo de fuga interna, se
realizé la siguiente observacion por parte del funcionario FERNANDO EMILIO TORRES: “Se revisé el
predio con el gedfono el cual se detect6 fuga interna en la zona verde a un lado de la piscina nota se
le indic6 al usuario donde reparar”.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo encontrado en el Sistema Comercial en donde se evidencia que en el
predio se presenta una fuga interna que esta afectando el consumo, por lo tanto, es procedente realizar una
reliquidacion del periodo de ENERO, FEBRERO y MARZO de 2022 generando cobro por promedio de 12
m3 (promedio de los ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el consumo.)



Cabe anotar que se gener6 o.t (orden de trabajo) N° 3588723 al departamento de facturacion y cartera para
gue se facture en los periodos de abril y mayo de 2022, por promedio dando un lapso de tiempo para hacer
las reparaciones pertinentes.

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. 19613430 por la Empresa, respecto al periodo de enero, febrero y marzo de 2022, serén
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 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 -285387 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB| 2022-3 408 12 42| 13961 48862 -34901
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2022-1 408 12 30| 13507 33768 -20261
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2022-2 408 12 65 20145 109119 -88974
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-1 408 0 0 0 -4 4
DECENA
AJUSTE A LA| 2022-2 408 0 0 -1 -5 3
DECENA
NC CONTRIB| 2022-2 408 12 65| 13961 75620 -61659
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2022-3 408 12 42| 20145 70508 -50363
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2022-1 408 12 30| 19491 48727 -29236
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ELKIN DE JESUS ARROYAVE GARCIA
identificado con C.C. No. 18502784 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)
ELKIN DE JESUS ARROYAVE GARCIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CS 27
CONDOMINIO QUINTAS.DE.CAFELIA 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: ELKIN DE JESUS ARROYAVE GARCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19613430 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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


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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i B

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

Proyecto: jte2234

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249627-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249627-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario ALEJANDRA CANO
Matricula No 1419506

Direccién para Notificacion MZ 8 CS 4 VILLA DE LA PAZ

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3585311
Resoluciéon No. 249627-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249627 de 6 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) ALEJANDRA CANO identificado con C.C. No.
1088323713, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 249627 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1419506 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 8 CS 4 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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1419506, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por diferencia de lectura.
Marzo 260 m3 214 m3 46 m3 46 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia de lectura.
Febrero 214 M3 194 m3 20 m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1915MMRAL129623AA cual registra una lectura acumulada de 273 m3.

En la visita técnica N° 3585311, realizada por el técnico CARLOS ALBERTO OSORIO el dia 07 de abril de
2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: Instalaciones en buen
estado medidor funcionando correctamente 1 bafio Viven 4 personas.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo, MARZO Y FEBRERO DE 2022,
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que
los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles;
y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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. 1419506 por la Empresa, respecto a
los periodos de MARZO Y FEBRERO DE 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por
diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacién, alguna por parte de éste Departamento, ya



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEJANDRA CANO identificado
con C.C. No. 1088323713 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)
ALEJANDRA CANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 8 CS 4 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALEJANDRA CANO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1419506 a partir de la fecha



de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i B

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecto: jte2234

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249629-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249629-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario HECTOR NICOLAS RESTREPO CORREAL
Matricula No 19610354

Direccion para Notificacion CR 15 # 138 - 25 BODEGA 7 GALICIA ALTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3586733
Resoluciéon No. 249629-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249629 de 6 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) HECTOR NICOLAS RESTREPO CORREAL identificado
con C.C. No. 10102534, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249629 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19610354 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CR 15 # 138 - 25
BODEGA 7 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19610354, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Marzo 1068 m3 984 m3 84 m3 84 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 08 de Abril de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO
“SE VISITA LA BODEGA Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, SE REVISAN TODAS LAS
INSTALACIONES Y ESTAN BUENAS, SIN ANOMALIAS. Lectura actual 1078 m3”. Situacién que no da
claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilizacion normal del
servicio, se desvirtia error del lector.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Marzo de 2022, los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo
146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a
gue el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19610354 por la
Empresa, respecto al periodo de Marzo de 2022, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion



alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146
de lalLey 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HECTOR NICOLAS RESTREPO
CORREAL identificado con C.C. No. 10102534 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)
HECTOR NICOLAS RESTREPO CORREAL enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 15 # 138 - 25
BODEGA 7 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HECTOR NICOLAS RESTREPO CORREAL la cancelacion de las sumas



pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 19610354 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 2

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

Proyect6: fncardona

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249636-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249636-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario CARLOS MEJIA PULGARIN
Matricula No 331116

Direccion para Notificacion CR 9 B # 34- 43 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3585755
Resoluciéon No. 249636-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249636 de 6 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE ABRIL DE 2022 el sefior CARLOS MEJIA PULGARIN identificado con C.C. No.
4313944, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249636 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 331116 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 9 B # 34- 43 en los periodos
facturados 2021-11,2021-12,2022-1,2022-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE ABRIL DE 2022
en la que particip6 CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind
gue cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRAL118267AA el cual registra una lectura acumulada de 299
m3. Se llama a los numeros de teléfono no contestan, se visito el predio solo, se observa el
medidor no presenta movimiento, predio solo. Situacién que no da claridad sobre otra posible
causal que pueden estar generando los consumos reclamados, diferente a la utilizacion normal del
servicio.

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

Siendo asi, los consumos registrados en el Sistema de Informacién Comercial para los periodos
reclamados son:

Afo Mes Lect Lect Consumo Observacion
Actual Anter
2022 Febrero 296 284 12 SIN OBSERVACION

2022 Enero 284 262 22 SIN OBSERVACION




2021 Diciembre 262 226 36 SE VERIFICO LECTURA

2021 | Noviembre 226 212 14 SIN OBSERVACION

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso en el histérico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa, en el periodo de
NOVIEMBRE de 2021, en el periodo de DICIEMBRE de 2021, en el periodo de ENERO de 2022 y
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 y los
h&bitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, se tomo lectura y el
medidor presentd una diferencia de 14 m3, 36 m3, 22 m3 y 12 m3 respectivamente, en el Periodo
de Noviembre de 2021 avanzé de 212 m3 a 226 m3, en el Periodo de Diciembre de 2021 avanz6
de 226 m3 a 262 m?, en el Periodo de Enero de 2022 avanz6 de 262 m3 a 284 m3 y en el Periodo
de Febrero de 2022 avanzé de 284 m3 a 296 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Cabe anotar que, la disminucion en los consumos del periodo de Enero de 2022 al periodo de
Febrero de 2022, corrobora la ausencia de fugas y dafos en los periodos reclamados del 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 NOVIEMBRE de 2021 por 14 m3, en el periodo de DICIEMBRE de 2021 por 36 m3,
el periodo de ENERO de 2022 por 22 m3y en el periodo de FEBRERO de 2022 por 12 m3, son
los adecuados y no seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademdas 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 tendrq un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la
empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la
empresa cobrard el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS MEJIA
PULGARIN identificado con C.C. No. 4313944 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 CARLOS MEJIA PULGARIN enviando citacidon a Direccion de Notificacion:, CR 9 B # 34- 43
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS MEJIA PULGARIN la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
331116 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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


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

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 2

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249639-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249639-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario NILSON VALLECILLA

Matricula No 19599752

Direccién para Notificacion \c/:IEARiI\Il_ITgéDA PUEBLITO CAFETERO CONDOMINIO SAN JOSE CASA 53

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3585596
Resoluciéon No. 249639-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249639 de 6 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) NILSON VALLECILLA identificado con C.C. No.
1086044223, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249639 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19599752 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: VIA ENTRADA
PUEBLITO CAFETERO CONDOMINIO SAN JOSE en los periodos facturados 2022-3, 2022-2.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19599752, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por diferencia de lectura.
Marzo 5145 m3 5072 m3 73 m3 73 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia de lectura.
Febrero 5072 M3 5008 m3 64 m3 64 m3 (Art. 146-Ley 142/94

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1515MMRSAG67331AA cual registra una lectura acumulada de 5195 m3.

En la visita técnica N° 3585596, realizada por el técnico JHON ALEXANDER VALLEJO el dia 07 de abril de

2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: Se visita predio y se
encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones y estan buenas, sin anomalias.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo, MARZO Y FEBRERO DE 2022,
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que
los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles;
y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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. 19599752 por la Empresa, respecto a
los periodos de MARZO Y FEBRERO DE 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por
diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacién, alguna por parte de éste Departamento, ya



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NILSON VALLECILLA identificado
con C.C. No. 1086044223 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)
NILSON VALLECILLA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, VIA ENTRADA PUEBLITO CAFETERO
CONDOMINIO SAN JOSE CASA 53 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: NILSON VALLECILLA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto



de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19599752 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i B

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecto: jte2234

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249640-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249640-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario FANNY MARIA HENAO VELEZ
Matricula No 922591

Direccion para Notificacion MZ 4 CS 30 DORADO-A VILLLA CONSOTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3585757
Resoluciéon No. 249640-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249640 de 6 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE ABRIL DE 2022 la sefiora FANNY MARIA HENAO VELEZ identificado con C.C.
No. 42065756, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 249640 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 922591 Ciclo: 11 ubicada en: MZ 4 CS 30 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 participo la sefiora Fanny Henao 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°
P1115MMCCA22102AA el cual registra una lectura acumulada de 1168 m3. Instalaciones en
buen estado, medidor funcionando correctamente, predio con 3 bafios. Situacion que
evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura del periodo reclamado.

Con relacién al consumo facturado para el Periodo de Marzo de 2021 se registré6 42 m3 que como
consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de que el
medidor dificil de leer, se procedié a generar facturacion por concepto de promedio, tomando
como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los Ultimos 6 meses,
segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos
domiciliarios.

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



Ahora bien, al hacer un andlisis de la informaciéon dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error al facturar por promedio para facturar el Periodo de Marzo de 2022, se procede
a ajustar por la diferencia de lectura registrada para el predio de matricula Nro 922591 es de 12
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 Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 922591 por la Empresa,
respecto al periodo MARZO de 2022 por 42 m? no son los adecuados, por lo cual, se procedera
por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Marzo de 2022 de 42 m3 a 12
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -106648 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI| 2022-3 421 12 13| -16278 -17635 1357
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-3 421 0 0 -3 -4 1
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-3 421 0 0 0 -3 3
DECENA
CONSUMO| 2022-3 421 12 42| 20145 70508 -50363
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO| 2022-3 421 12 42| 23523 82332 -58808
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-3 421 12 13| -13940 -15102 1162
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 omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los



contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habr4 también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se
acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas
estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendrq un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la
empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la
empresa cobrard el consumo medido.”

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FANNY MARIA HENAO
VELEZ identificado con C.C. No. 42065756 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a la
sefiora FANNY MARIA HENAO VELEZ enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, MZ 4 CS 30
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: FANNY MARIA HENAO VELEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
922591 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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



Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberé acreditar el pago de las sumas que no
han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de
conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

3;3 Wﬁ Aogn ]

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

Proyectd: mlramos

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249655-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249655-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario FANORY FERNANDEZ
Matricula No 388934

Direccién para Notificacion T T

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3587025
Resoluciéon No. 249655-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249655 de 7 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 7 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) FANORY FERNANDEZ identificado con C.C. No.
29157621, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249655 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 388934 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: LT 24 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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
388934, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por diferencia de lectura.
Marzo 1205 m3 1182 m3 23 m3 23 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
C16LA611530AA cual registra una lectura acumulada de 1221 m3.

En la visita técnica N° 3587025, realizada por el técnico JHON ALEXANDER VALLEJO el dia 08
de abril de 2022 se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que:

“Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, consumo compartido, primer lado arriba
4 personas y en primer piso 4 personas, se revisan las instalaciones de la casa y estan buenas,
sin anomalias”

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo, MARZO DE 2022, los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 388934 por la Empresa,
respecto a los periodos de MARZO DE 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por
diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacion, alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revisién 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 omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FANORY FERNANDEZ identificado
con C.C. No. 29157621 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)
FANORY FERNANDEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, LT 24 haciéndole entrega de una
copia de la misma.



ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: FANORY FERNANDEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 388934 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

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

Proyecto: jte2234

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 249657-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249657-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario PATRICIA OSORIO
Matricula No 690958

Direccién para Notificacion MZ 5 CS 11 LA DIVISA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3587160
Resoluciéon No. 249657-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249657 de 7 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 7 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) PATRICIA OSORIO identificado con C.C. No. 42079596,
obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 249657 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 690958 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 5 CS 11 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-3.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
690958, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
Marzo 1498 m3 1480 m3 18 m3 18 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 08 de Abril de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON “SE
VISITO PREDIO, SE REVISO TODAS LAS INSTALACIONES HIDRAULICAS Y SANITARIAS Y TODO
ESTA EN BUEN ESTADO, MEDIDOR REGISTRA LEVE CONSUMO CON LLAVES CERRADAS. Lectura
Actual 1512”

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 690958 por la
Empresa, respecto al periodo de Marzo de 2022, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146
de lalLey 142 de 1994.

Por Gltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del



predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y
la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PATRICIA OSORIO identificado
con C.C. No. 42079596 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)
PATRICIA OSORIO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 5 CS 11 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: PATRICIA OSORIO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 690958 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i B

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

Proyect6: fncardona

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucién No. 249664-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

249664-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario JOHN ALEJANDRO MURILLO SOLARTE
Matricula No 1606201

Direccion para Notificacion CR 36 BIS #70-10LT 10 GUADALUPE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249664-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249664 de 8 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 8 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) JOHN ALEJANDRO MURILLO SOLARTE
identificado con C.C. No. 9867218, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
249664 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1606201 Ciclo: 12 ubicada
en la direccion: CR 36 BIS # 70- 10 LT 10 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 se determiné que cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
C16LA611417AA, vy una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que
para el periodo de Octubre de 2021 el predio de matricula N°1606201 presentaba edad 16 de
facturacion ( siendo 2 de edad el niumero de facturas sin cancelar generadoras del corte para
predios de uso Residencial.) por valor de $ 487.930.00 pesos, mediante la factura N0.50971430
con limite de pago el 04 de Noviembre de 2021.

Por lo anterior, y con el decreto de aprobacién del gobierno nacional con la Resolucion CRA 955
del 01 de Noviembre de 2021, para realizar el corte del servicio en predios residenciales, el dia 18
de Noviembre de 2022 a las 09:32 am, al encontrarse el predio en edad 16, se gener6 orden de
corte, se desplazo el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 18
de Noviembre de 2022 a las 04:28 pm, procedimiento que se hizo efectivo, segun refiere el
sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994. Se
adjunta la tirilla del proceso realizado en el predio, asi:



____________________________________________________________________________________________________________________________

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.5.P SAS

' ACTA DE CORTE '
! Visita Mo, : 1
: M-CO-CR-R04 Ver 3 Jul 15 de 2013

i L INFORMACTON GENERAL 1

Wisita No : 3473828 :
Fecha De Atencién : 18/11/2021, 4:28:33 PM
Mombre del Usuario : JOHN ALEJANDRO MURILLO SOLARTE !
Matricula : 1606201 ]
Direccion : CR. 36 BIS # 70- 10LT 10

Tpo de Corte : CORTE ACUEDUCTO '
Clase de Uso del Predio : RESID-EST 2
[Ho Medidor : C16LAG11417AA '
|Lectura Actual : 421
EDAD : 16 H
'SALDO 1 487930 E

EENOR IUSUARIO SI USTED YA REALIZO EL PAGO DE 5U FACTURA, LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA LE RESTABLECERA EL SERVICIO i
LLAMANDO A LA LINEA DE SERVICIO AL CLIENTE 116 ¥ SOLICITANDO LA RECONEXION DEL SERVICIO. LA CUAL SERA EJECLUITADA EN UNTIEMPO
PE 24 HORAS CONTADOS A PARTIR DE LA FECHA Y HORA DE PAGO, !

DATOS VISITA.

Medio de Corte : CORTE :
Dmr.uomco DE LA VISITA :

' LA PRESEMTE ORDEN DE CORTE SE EXPIDE COM FUNDAMENTO EM EL AR'I'.[CULCI 140 DE LA LEY 142 DE 1994, MODIFICADO POR EL ARTICULO 13 i
! DE LA LEY 589 DE 2001 POR INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DEL SERVICIO PUBLICO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO, ASI MISMO SE LE !
1 INFORMA QUE PARA RESTABLECER EL SERVICIO DE ACUEDUCTO SE DARA ESTRICTO CUMPLIMIENTO A LO ORDEMADO POR EL ART.[CULO 31DEL;
DECRI:—I'O 302 DE 2000, EN CUANTO A QUE SERA MECESARIO QUE EL USUARIO O SUSCRIPTOR ELIMINE LA CALISA QUE ORIGING LA SUSPEMSION,! '
IGUALMENTE DEBERA CAMCELAR. LAS TARIFAS DE RECOMEXION O REINSTALACION AsI coMO LOS DEMAS COBROS QUE SE CALISEM,
.INCLUYENDO LA REPARACION DE LA ACOMETIDA 5 HUBIERE LUGAR. A ELLO. PARA EL EFECTO DEBERA PRESENTARSE EN EL CENTRO INTEGRADO-
DE SERVICIOS,CARRERA 10#17-55,EDIFICIO TORRE CENTRAL.

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

Firma Funcionario : Contratista Ingenieria Asesoria y Gestién 1
! 9002209071 ]

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedio a revisar el sistema de
informacion comercial, es claro que, el usuario llega a edad 20 de facturacion, de lo cual, realiz6
una financiacion con una cuota inicial de $ 200.000,00 pesos, a la facturacion ya generada, el dia
03 de Marzo de 2022 a las 03:06 Pm en la sucursal de APOSTAR, pago realizado varios meses
después de la fecha limite de pago, por lo cual, NO ES PROCEDENTE la reliquidacién por el
valor del procedimiento cobrado ejecutado en el periodo de Marzo de 2022 facturando
correctamente el accionar de reconexion, realizada en el predio, que informa: se encontrd
reconectada, asi:



_____________________________________________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________________________________________

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.S.P SAS

ACTA DE RECONEXTON
i Visita No.
! M-CO-CR-ROS Ver 2 Jul 15 de 201

TR & 2 D

i 1 INFORMACION GENERAL H

Yisita Mo : 3555115
Fecha De Atencidn : 04/03/2022, 6:54:04 AM !
Matricula : 1606201
Direccion : CR 36 BIS # 70- 10LT 10 H
Medidor : C16LAG11417AA i
Lectura Actual : 479

i,SEf\'lOR {A) SUSCRIPTOR {A&) ¥/O USUARIO (&), EN VISTA DE QUE AL MOMENTO DE EFECTUAR. LA PRESENTE RECOMEXIOM DEL SERVICIO EL
PREDIO OBJETO DE LA MEDIDA SE ENCONTRABA DESOCUPADO /O SOLO; SE LE HACE SABER. QUE) H

| DATOS VISITA. h

IFilbserv.zn:inn Terreno @ SE ENCONTRO RECOMNECTADA !
La Llave de Paso Quedo Cerrada? : NO
IDIﬂG NOSTICO DE LA VISITA

E Deseamos brindar cada dia un mejor servicio. Cualquier anomalia presentada por este servicio de corte, Por favor comunicarse a los telefonos :

' 3151358 :
! Cuidar el AGUA es tarea de todos. Empecemos hoy, maiiana puede ser demasiado tarde H

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el
sefior JOHN ALEJANDRO MURILLO SOLARTE, por lo tanto, los valores facturados por concepto
de reconexion del servicio en la facturacion del periodo de MARZO de 2022, NO seran objeto de
reliquidacion o modificacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

FUNDAMENTO LEGAL DEL COBRO
eArticulos 96, 140y 142 de laLey 142 de 1994

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

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

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
dos (2) periodos de facturacidon en el evento en gue ésta sea bimestral y de tres (3) periodos




cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (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 JOHN ALEJANDRO
MURILLO SOLARTE identificado con C.C. No. 9867218 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JOHN ALEJANDRO MURILLO SOLARTE enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR
36 BIS # 70- 10 LT 10 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOHN ALEJANDRO MURILLO SOLARTE la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1606201 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


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

LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: mlramos

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



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

El (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. 20608-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

Recurso No 20608-52

Fecha Resolucion Recurso 8 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO 249043 de 8 DE MARZO DE 2022

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA EUGENIA CALDERON

Identificacion del Peticionario 24942498

Matricula No. 792291

Direccién para Notificacion CR 23 # 14- 44 TORRE 2 APTO 501 LOS ANGELES

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

Advertencia de quedar surtida la notificacién: 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. 3570343

Resolucion No. 20608-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20608 DE 22 DE MARZO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 249043 DE 2 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) MARIA EUGENIA CALDERON, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 24942498 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 249043-52 de 8 DE MARZO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 792291 Ciclo 8,
ubicada en la direccion CR 23 # 14- 44 TORRE 2 APTO 501, Barrio LOS ANGELES en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 22 DE MARZO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugno la
decision argmentando lo siguiente:

Porque _ 78 %0 b cCpeiy Mo @orp jﬂ’ IQFM MZ{
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Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

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 en la visita practicada el 7 DE MARZO DE 2022 en
la que participé la sefiora Maria Eugenia Calderon 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° P1415MMRSA51518AA
el cual registra una lectura acumulada de 533 m3. En el momento de esta visita se observa
sanitario con la llave de paso cerrada, al abrir la llave se observa que el sanitario presenta
rebose, se volvio a cerrar la llave para evitar el desperdicio de agua potable. Situacion que
evidencia la causal del incremento en el consumo del periodo reclamado.



Se revis6 en el histérico 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 medidor, la variacion en el consumo es por la utilizacion de servicio, los habitos de los ocupantes
del predio, y a la fuga visible por rebose del sanitario, en el Periodo de Febrero presentd una
diferencia de 37 m3, avanz6 de 493 m3a 530 m3, se desvirtud 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 FEBRERO de 2022, es el adecuado y NO sera modificado,

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 7 DE MARZO DE 2022 donde se constatd
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 533 m3,
instalaciones en buen estado, se observa sanitario con la llave de paso cerrada, al abrir la llave se

observa que el sanitario presenta rebose, se volvio a cerrar la llave para evitar el desperdicio de agua
potable.

Se revisd el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de FEBRERO DE 2022, y se confirmd la lectura, se
determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion cobro el
consumo total que registré el medidor, el cual avanz6 en este periodo 37 m3.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacion de  FEBRERO DE 2022, cobrando el consumo promedio
historico, equivalente a 9 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de de FEBRERO DE
2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y si bien
procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular
se REVOCO la decision inicial y se concedio 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 INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO. .

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

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

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

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 0 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 abonardn o cargaran al suscriptor seguin sea el caso.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -172508 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2022-2 470 9 37 12226 50264 -38037
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2022-2 470 0 0 -3 0 -3
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2022-2 470 9 37 17643 72530 -54888
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2022-2 470 9 37 10470 43045 -32575
ACUEDUCTO

CONSUMO 2022-2 470 9 37 15109 62114 -47005
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 MARIA
EUGENIA CALDERON en contra de la Resolucién No. 249043-52 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. 792291 la suma de -172508.
Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el
siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este Ultimo se concede



cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razon por la cual se ordenara la terminacion de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedid a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

Yy i B

LUZ EMILCE ARAGON
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 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. 20610-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

Recurso No 20610-52

Fecha Resolucion Recurso 8 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO 249098 de 9 DE MARZO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario GLORIA ALMEDIA

Identificacion del Peticionario 42076216

Matricula No. 19626021

Direccién para Notificacion CONDOMINIO AVINON CASA 27 CERRITOS

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucién No. 20610-52
DE: 8 DE ABRIL DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20610 DE 23 DE MARZO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 249098 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) GLORIA ALMEDIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42076216
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 249098-52
de 9 DE MARZO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
namero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula No. 19626021 Ciclo 14, ubicada en la direccion CONDOMINIO AVINON
CASA 27, Barrio CERRITOS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 23 DE MARZO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo mencionado impugné la decisién
argumentando que el consumo es muy alto, y que posiblemente tenia fuga porque el revisor
informé que el medidor registraba con llaves cerradas, solicita revisar y reliquidar, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE MARZO DE 2022 en la que
participd el(la) sefior(a) Soley Andica como usuario del servicio y LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA 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° A19FA277997 el cual registra una lectura
acumulada de 458 m3. Se revisaron las instalaciones hidraulicas, (5 sanitarios, 5lavamanos, 4 duchas,
1 lavaplatos , 2 llave jardin , fregadero, 1 llave lavadora), todo en buen estado sin fugas, el medidor
funciona adecuadamente (sin embargo en momentos oscila, por ende se recomienda cerrar la llave de
paso), es de anotar que en predio tiene piscina y en ocasiones la llenan, los duefios solo van cada mes
aproximadamente. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el
consumo reclamado, diferente a la utilizaciéon del servicio.

Con el propdsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de lecturas del
sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de FEBRERO de 2022 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la variacion en el consumo se debe a
la alta utilizacion del servicio, los habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el
medidor presentd una diferencia de 83 m3, en el periodo de Febrero avanzé de 365 m3 a 448 m3, prueba
fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el
reporte del lector. Se adjunta registro fotografico de la lectura evidenciada en la visita técnica, 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 sera reliquidado, ni modificado,

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

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 8 DE MARZO DE 2022 donde se constatd
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de didmetro, con el equipo de medida Medidor N° A19FA277997 en buen estado registraba una lectura

acumulada de 458 m3, instalaciones en buen estado, tienen 5 sanitarios, 5 lavamanos, 4 duchas , 1
lavaplatos , 2 llave jardin , fregadero, 1 llave lavadora), todo en buen estado sin fugas, el medidor funciona
adecuadamente se recomienda cerrar la llave de paso, para evitar posibles escapes que alteren el registro
del medidor, tiene piscina y en ocasiones la llenan.

Se revisd el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de FEBRERO DE 2022, y se confirmd la lectura, se
determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion cobro el
consumo total que registré el medidor, el cual avanz6 en este periodo 83 m3.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacion de  FEBRERO DE 2022, cobrando el consumo promedio
historico, equivalente a 20 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de de FEBRERO DE
2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.



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

Que por lo anterior, este despacho considera que la 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 laley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicién del consumo,
y el precio en el contrato. La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se
midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a
gue el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor 0 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 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 cobrard el consumo promedio de los
ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar
las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura
se hara con base en los periodos anteriores 0 en la de suscriptores 0 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 abonardn o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -167840 detallado asi:

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

CONSUMO 2022-2 470 7 70 11751 117513 -105762
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2022-2 470 0 0 0 -4 4
DECENA

NC CONTRIB 2022-2 470 7 70 6898 68980 -62082
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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por GLORIA
ALMEDIA contra la Resolucién No. 249098-52 de 9 DE MARZO DE 2022, y REVOCA la
decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.



ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19626021 la suma de -167840.
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 expedicion y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022
;\15-
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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 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. 20616-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

Recurso No 20616-52

Fecha Resolucion Recurso 8 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO 249031 de 11 DE MARZO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario HECTOR GARCIA

Identificacion del Peticionario 4383706

Matricula No. 1049881

Direccién para Notificacion MZ 21 CS 07 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucién No. 20616-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20616 DE 24 DE MARZO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 249031 DE 2 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) HECTOR GARCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 4383706
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No.
249031-52 de 11 DE MARZO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1049881 Ciclo 7, ubicada en la
direccion MZ 21 CS 07, Barrio VILLA SANTANA LAS BRISAS en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-1, 2022-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 24 DE MARZO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugno la
decisidon inconforme con el consumo facturado, asi:
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Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

se determin6 que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en
la acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA54550AA, y consultado el Sistema
de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1049881, se ha facturado de la siguiente manera:



Periodo
S

Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

. Observacion
actual anterior Facturado

Cobro por PROMEDIO: 21 m3 + 120
FEB/22 1313 m3 1313 m3 oms3 141 ms3 m3 acumulados = 141 m3 facturados
(Art. 146-Ley 142/94).

Consumo por Diferencia de lectura: 57
ENE/22 1313 m3 1256 m3 57 m3 57 m3 m3
(Art. 146-Ley 142/94)

Consumo por Promedio: 15 m3
DIC/21 1256 m3 1121 m3 135 m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 120 m3
pendientes por cobrar

Se adjunta revision realizada el 29 de Diciembre de 2021, en la que se referencia fuga
existente en el predio, asi:

nc]
‘ 5 — oy
b L RE (J‘ :
N : [ - Y 7
L OEMEVSONTEONGAPREVAALAFACTURAGON WATRGULA 1049881 t v

FECHANOTIFICACION:12/23/2021 )
FECHAY HORA PROGRAMADA VISITA 12/29/2021, Hora: 2:00:00 PV Nra Revision: PAIMERA
L asa HORA INICIO VISITA_ o2

Sefor(s) o Ebo,

formacién Sistema.
Direccion: MZ 21 CS 07, VILLA SANTANA LAS BRISAS ~ Uso: RESID-EST |
9950

Ciclo7 Ruta: 5 Cons.

“Nro. Niveles. _J__- Clase de Uso_zexs Nrg. Ocupantes ___
o) e

e e AP
B) Caracteristicas Generales equipo de medida:

Informacion Sislema:

1o,

- Diferencia de lectura:135 M’ - Promedio: 15Mt! - Consumo NO facturado 120 Mt*

REQUIERE NRO CELULAR PARA GEOFONO . 216 556 c0ST,

Int n En Terreno: y
1) Nro medidor: avspiesacaccas_Lectura: V3n_; Dismetro: ' Estadorswen o

Descriy

C) Descripcion estado de las Instalaciones internas y_su funcionamiento:
<L puso £y ey Claews
%

De conformidad con lo establecido en [a Circular Externa SSPD N° 006 de 2007 y el articulo 29 de la
Constitucién Nacional se e concede el uso de la palabra a ( EL, La),sefior(a)
identificado(a) con c.c. N +_quien atendié la visita y hace las siguientes observaciones:

Siendo las 2:45_, se da por terminada la presente diigencia y se firma por quienes en ella intervinieron.

Nombre-Firma y C.C. Quien atendid la visit, Nombre y C.C. Testigo Visita
Propletario: __ Inqulino: 7 /gaém%éé
“Sin agua no hay vids, por eso como
-iudadar

ino me comprometo a usarla

2.
Nombre Funcionario que realiza la Visita

€ mi caidad de revisor, ., voulaiamente ¥ retficado de las impicaciones fegaes qus s desprenden de comeler llo de falsedd en
Gocumento prvado . demas mplcaciones lgaies, bao a gravedad o uramente manfiesa e f us.aro de proco doscrio 26 negé
‘atendertimar el presente documento.

s e

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

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion
realizada por parte del grupo de revision previa a la facturacion del dia 13 de Febrero de
2022, en donde manifiestan que “Se cobran 120 pendientes, se generd gedfono y se
anulé, se cobra promedio del mes 2. visita técnica fuga visible en bafio / CPNT.



CAUSALES DE NO LECTURA. NO SE PUDO LEER. PREDIO EN CONSTRUCCION.
“Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo
elevado antes de proceder con su facturacion.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 1049881 por la Empresa, respecto al periodo de ENERO de 2022, vy al
periodo de FEBRERO de 2022, SON CORRECTOS

Se revisd el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de DICIEMBRE DE 2021, y se dejaron pendientes por
facturar 120 m3 de los 135 que avanzd el medidor, y estos se cobraron en el periodo de febrero de 2022
mas 21 del consumo del mes, en enero se liquidaron 57 m3 los cuales tambien estan altos, comparados
con el promedio del predio.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo de los periodos de facturacién de  ENERO Y FEBRERO DE 2022, cobrando el
consumo promedio histérico en enero equivalente a 15 m3 y en febrero solo los cargos fijos, porque el
medidor no registro diferencia de lecturas.

En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en los periodos de ENERO Y
FEBRERO DE 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero
en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedid 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 INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO. .

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

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



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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar
las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura
se hara con base en los periodos anteriores 0 en la de suscriptores 0 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 abonardn o cargaran al suscriptor seguin sea el caso.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -628299 detallado asi:

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

CONSUMO 2022-2 483 0 141 0 236705 -236705
ACUEDUCTO

CONSUMO 2022-1 483 2 44 3248 71467 -68218
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA 2022-1 483 0 0 0 -3 3

ND SUBSIDI 2022-2 483 0 13 0 -15102 15102
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2022-1 483 2 44 3796 83508 -79712
ALCANTARILLADO




AJUSTE A LA DECENA 2022-2 483 0 0 -4 0 -4

VERTIMIENTO 2022-2 483 0 141 0 276399 -276399
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-2 483 0 13 0 -17635 17635

ALCANTARILLADO

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.ASE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por HECTOR
GARCIA en contra de la Resolucién No. 249031-52 de 11 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. 1049881 la suma de -628299. 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 decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

Yy i B

LUZ EMILCE ARAGON
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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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. 20618-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LINA ESPERANZA SANTANA y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo

159 de la Ley 142 de 1994), razédn por la cual se esté notificando por medio de este acto:

Recurso No

20618-52

Fecha Resolucién Recurso

8 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO

249207 de 22 DE MARZO DE 2022

Resultado de la decision:

REVOCA

Fecha del Aviso

21 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion

22 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario

LINA ESPERANZA SANTANA

Identificacion del Peticionario

42140948

Matricula No.

1903111

Direccién para Notificacion

MZ 12 CS 9 A PS 2 VILLA SANTANA MONSERRATE

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

Advertencia de quedar surtida la notificacién: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de

la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

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

Auxiliar Administrativo PQRS




Resolucién No. 20618-52
DE: 8 DE ABRIL DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20618 DE 25 DE MARZO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 249207 DE 17 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) LINA ESPERANZA SANTANA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42140948 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
249207-52 de 22 DE MARZO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1903111 Ciclo 7, ubicada en la
direccion MZ 12 CS 9 A PS 2, Barrio VILLA SANTANA MONSERRATE en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 25 DE MARZO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo mencionado impugné la decisién
argumentando que no se le corto el servicio, revisar cobro, y revisar consumo facturado, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada,
procedente la reclamacion, en la cual se le informé lo siguiente:

por la cual se declar6 no

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 1903111, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2021/2022 actual anterior Facturado
consumo por diferencia de
Febrero 1171 m3 | 1146 m3 25 m3 25 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedi6 a revisar en el histérico 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 medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presentdé una
diferencia de 25 m3, avanzé de (1146 m3 a 1171 m3) y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en
el reporte de la lectura.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,



establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider¢ ajustado a
derecho efectuar analisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Primero: El consumo facturado en el periodo de febrero de 2022, por 25 m3 es correcto, no presento
desviacion significativa, por lo tanto, no se modificara, corresponde al consumo debidamente registrado
en el medidor.

Segundo:  En cuanto al cobro de la reconexion, encontramos que efectivamente no se realizd el
procedimiento debido a la oposicion del usuario, y la Empresa ha determinado que cuando el usuario se
oponga, se debe cobrar este procedimiento, sin embargo al observar que el cobro realizado en el periodo
de febrero de 2022, presenta inconsitencia en la orden de trabajo, se ACCEDE a reliquidar.

En consecuencia, se MODIFICA la decision impugnada, Yy se reliquida la suma de $46.000
por el procedimiento de corte y reconexion, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accién u omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 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 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder
en todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de
suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones
contractuales de prestacion del servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas
gue hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de



suspension. Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -46000 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal| Cons. Cons. | Valor Lig. Valor Rebajado
Lig. Fact. Fact.
RECONEXION DEL 2022-2 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LINA
ESPERANZA SANTANA contra la Resolucion No. 249207-52 de 22 DE MARZO DE 2022,
y REVOCA la decision anterior por o expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1903111 la suma de -46000. 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 expedicion y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

Yy i 2

LUZ EMILCE ARAGON
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 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. 20642-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

Recurso No 20642-52

Fecha Resolucion Recurso 8 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO 249015 de 9 DE MARZO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario DORALBA MIRANDA MARQUEZ
Identificacion del Peticionario 42024838

Matricula No. 1739580

Direccién para Notificacion CS 123 FINCAS CAIMALITO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucién No. 20642-52
DE: 8 DE ABRIL DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20642 DE 24 DE MARZO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 249015 DE 1 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) DORALBA MIRANDA MARQUEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 42024838 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién
No. 249015-52 de 9 DE MARZO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1739580 Ciclo 14, ubicada en la
direccion CS 123, Barrio FINCAS CAIMALITO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 24 DE MARZO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo mencionado impugné la decisién
argumenta no tener recursos para pagar la factura, y argumenta lo siguiente:



Subtipo de tramite

Reposicion

Descripcion/Pretension de la PQR’'S
RECURSO DE REPOSICION SOBRE A LA RESOLICION 249015-52 La presente es porque

no me encuentro conforme con la respuesta dada. Hechos: 1. se interpone queja por
consumos. 2. se hace inspeccién sin mi presencia que soy la principal afectada.
Pretensiones: 1. Que se haga una revision de inmueble. 2. que se esclarezca por que
los altos consumos y a su vez los altos valores; siempre hemos tenido un promedio y
es extrano una subida tan arbitraria. 3. se mire si otro vecino se han pegado a mi red
de alcantarillado. 4. se verifique que todas las conexiones estan bien. 5. se verifique si
el contador esta bien en las mediciones. 6. en el momento de la visita sea avisada un
dia antes con el fin que como propietaria pueda asistir. 7. que se verificada la
acometida pues en el momento de la visita no se pudo revisar 8. me sea cobrado un
promedio consumido por estos meses con irregularidades en el consumo.

Observaciones adicionales

No he cancelado el valor primero porque no estoy desacuerdo con dicho valor y
segundo porque no cuento con el dinero para pagar dicha cantidad

Este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 4 de marzo de 2022 donde
se observo:

1° El'medidor funciona bien, no registra fugas ni comportamientos extrafios.

2. Las instalaciones hidraulicas estan buenas, aunque hace unos meses hubo una fuga pero el
usuario manifiesta que la tiene controlada cerrando | a llave de paso del sanitario

3. El nivel de ocupacion del predio es de 3 personas.

4. Los vecinos manifiestan que por la acometida hubo un dafio, pues la calle permanece mojada, nos



obstante por la condicion climético no se pudo verificar dicha informacion.

Igualmente, se habia visitado el predio el 3 de febrero de 2022, con ocasion de otra
reclamacion y se reporto lo siguiente:

1. Inicialmente el predio se visito el miércoles 2 de febrero 2022, pero no fue posible revisar el
predio porque no habia agua.

2. Se visita nuevamente el 3 de febrero, al revisar el medidor se observa que esta registrando
consumo.

3. Al verificar las instalaciones hidraulicas , especificamente el sanitario, se ve que hay una fuga por
rebose, se dejan recomendaciones al usuario para su correccion.

4. Es de anotar que el predio queda sobre la destapada, pero el medidor queda por la via principal.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al
predio reclamante, se ha facturado de la siguiente manera:

. Lectura Lectura . . Consumo L
Periodos . Diferencia Observacioén
actual anterior Facturado

Consumo registrado de 5 m3 més 150
m3 de los que estan pendientes
Consumo registrado de 45 m3 mas
100 m3 de los gue estan pendientes

Cobro por consumo en el periodo mas

pendiente, 97+ 3 m3 total: 100 (Arts.
146y 149 Ley 142/94) se cobraron 3y
aun quedan pendientes por liquidar 744
m3. En la visita del se observo fuga
visible por rebose del sanitario.

Cobro por promedio en periodo (Art. 146
y 149 Ley 142/94) pendiente por facturar
mientras se investigaba la desviacién
747 m3
Cobro por promedio en periodo (Art. 146
y 149 Ley 142/94) pendiente por facturar
mientras se investigaba la desviacién
659 m3

marzo 2572 m3 2567 m3 5m3 155 m3

Febrero 2567 m3 2522 m3 45 m3 145 m3

Enero | o500 m3 | 2425 m3 97 m3 100 m3

Diciembre | 2425 m3 2307 m3 108 m3 20 m3

Noviembre 2307 m3 | 2099 m3 208 m3 20 m3

Cobro por promedio en periodo (Art. 146
y 149 Ley 142/94) pendiente por facturar
mientras se investigaba la desviacién
471 m3

Octubre 2099 m3 1608 m3 491 m3 20m3

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisién previa a la facturacion, se vislumbra
gue dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la
SSPD, asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agot6 en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular
referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio
historico de consumo, y durante varios periodos se reporté la novedad medidor inundado, y los



vecinso evidenciaron escape de agua en la via publica, este Departamento encuentra procedente
y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar los
periodos de ENERO, FEBRERO Y MARZO DE 2022 , al consumo promedio del predio,
equivalente a 20 m3

En consecuencia, SE REVOCA LA DECISION INICIAL y se procedera a modificar el consumo
facturado en los periodos de ENERO, FEBRERO Y MARZO DE 2022, revocandose asi la
decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

Se le recomienda al 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. debe corregir las fugas inmediatamente se identifiquen para evitar incrementos del
consumo.

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las desviaciones
significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos
anteriores o0 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, omision, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”



CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -566417 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal| Cons. | Cons. Valor | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact. Lig.
CONSUMO|  2022-2 483 7 132 11751 221596 -209845
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2022-1 483 7 87 11370 141309 -129939
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2022-3 483 7 142 11751 238384 -226633
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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por DORALBA
MIRANDA MARQUEZ contra la Resolucion No. 249015-52 de 9 DE MARZO DE 2022, y
REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1739580 la suma de -566417. 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 expedicion y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022



Yy i 2

LUZ EMILCE ARAGON
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 (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 8315-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) EDILMA SANCHEZ 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

8315-52
Resolucién No

8 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario EDILMA SANCHEZ VALENCIA
Matricula No 1180157

Direccién para Notificacion MZ 5 CS 28 PERLA DEL SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 8 DE ABRIL DE 2022

Sefior (a):

EDILMA SANCHEZ VALENCIA
MZ 5 CS 28 - PERLA DEL SUR
Teléfono: 3148524861
PEREIRA

Radicacion: No. 8315 Radicado el 31 DE MARZO DE 2022
Matricula: 1180157
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: SOLICITO QUE DE MANERA URGENTE SE PROCEDA
CON LA INSTALACION DEL MEDIDOR Y EL SUMINISTRO DEL SERVICIO PARA LO CUAL ANEXO LA
SOLICITUD.

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

En atencion a la peticion No. 8315 radicada por la sefiora EDILMA SANCHEZ VALENCIA
identificada con CC. 24537558, el dia 31 de marzo de 2022, con respecto a la instalacién del
medidor se informa que se remitié la solicitud al &rea de operaciones encargada a lo cual aclaran
que:

“por medio del presente se informa que al atender el derecho de peticién 8315 el dia 05-04-2022
en la direccion MANZANA 5 CASA 28 PS 3 PERLA DEL SUR, se encuentran las 6rdenes de
trabajo 3238705 y 3240166 y al llegar al sitio se evidencia que el predio cuenta con las acometidas
realizadas en tuberia Pealpe de %", con la respectiva conexion a la red de la Empresa
instalaciones que no fueron realizadas ni por personal de planta ni por contratistas de la
Subgerencia de Operaciones; por lo tanto se procede a remitir para la respectiva investigacion y
sancion si hubiese lugar a la misma. Cabe indicar que la Subgerencia de Operaciones no realizo ni
apiques, ni pavimentos por consiguiente no serd objeto de garantia frente a posibles
reclamaciones presentadas por el usuario u otro posible reclamante.”.

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 presentada por el (la) sefior (a) EDILMA SANCHEZ VALENCIA,
identificado con C.C. No 24537558 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) EDILMA SANCHEZ VALENCIA
enviando citacion a Direccion de Notificacion: MZ 5 CS 28 - PERLA DEL SUR 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 8 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 2

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

Proyecto: jte2234

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



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

El (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. 20606-52 de 8 DE ABRIL DE 2022.

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

Recurso No 20606-52

Fecha Resolucion Recurso 8 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO 248873 de 7 DE MARZO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 21 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario ALEJANDRA MUNOZ

Identificacion del Peticionario 42015126

Matricula No. 1847466

Direccién para Notificacion MZ 10 CS 3 VILLA SANTANA MONSERRATE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20606-52

DE: 8 DE ABRIL DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20606 DE 22 DE MARZO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 248873 DE 24 DE FEBRERO 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) ALEJANDRA MUNOZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42015126 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra Resolucion
No. 248873-52 de 7 DE MARZO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL AFORO - SERVICIO
NO PRESTADO DE ALCANTARILLADO de la factura con matricula No. 1847466 Ciclo 7,
ubicada en la direccion MZ 10 CS 3, Barrio VILLA SANTANA MONSERRATE en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-12,2022-1,2021-10,2021-11,2022-2. revisar consumos Yy retirar
cobro de alcantarillado porque la empresa no lo presta a esta predio.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 22 DE MARZO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que no cuenta con la prestacion del servicio de alcantarillado, solicita
retirar cobro y devolucion de lo cobrado, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE MARZO DE 2022, en la que
participé el sefior 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° P1115MMCCA22988AA el cual registra una lectura acumulada de 2433 m3. Si reviso el predio el cual no
existen fugas las instalaciones del Acueducto se encuentran en buen estado, nota es un sé6tano el cual el
alcantarillado no es prestado por la Empresa. Predio ocupado por 5 personas.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revis6 en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial, donde se observé que la Empresa durante los
periodos de octubre, noviembre, diciembre de 2019, enero y febrero de 2022, que es objeto de la presente
reclamacion, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la
lectura anterior, la variaciéon 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



OCTUBRE 2358 2347 11
NOVIEMBRE 2371 2358 13
DICIEMBRE 2388 2371 17

Para el periodo de enero de 2022, al medidor del inmueble no se le pudo tomar lectura, la Empresa procedié a
cobrar el consumo con base a lo estipulado en la Articulo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994, que enuncia:
“Cuando, sin acciéon u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios
de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.”; es decir,
se procedera a cobrar el consumo del periodo de enero de 2022, con base en el promedio histérico del predio
que era de 13 mt3.

Para el periodo de febrero de 2022, el medidor del inmueble presentd una diferencia de lectura de 41 mt3 (2429
mt3 — 2388 mt3), pero dicha lectura correspondia a los dos periodos (enero y febrero de 2022) y la Empresa
procedié a descontar el consumo facturado por promedio en el periodo anterior de 13 mt3, quedando un total de
28 mt3, que es el consumo facturado para el periodo de febrero de 2022.

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 utilizacién del servicio.

Con respecto al cobro del servicio de alcantarillado que presta la Empresa, si bien es cierto que el predio no
hace uso del servicio, los cobros realizados corresponden al cumplimiento de las normas para la prestacion del
servicio. Cuando no obstante, ser usuario 0 suscriptor del servicio de acueducto, no exista red de alcantarillado
en la zona del inmueble, situacion que obedece a la no construccion de la misma por parte del urbanizador; de
esta manera, se aclara que por el solo el hecho de ser prestadora de los servicios publicos de Acueducto y
Alcantarillado, Aguas y Aguas de Pereira se encuentra obligada al pago de los impuestos de tasa retributiva a la
Corporacién Autonoma Regional de Risaralda (CARDER), por el derramamiento de aguas residuales a las
quebradas y rios de su area de influencia, rubro que es destinado al manejo de la recuperacion de las fuentes
hidricas contaminadas por el vertimiento de aguas residuales, justificando el cobro del servicio de alcantarillado,
DECRETO 1077 DE 2015 en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 4 y numeral 5

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 octubre, noviembre, diciembre de 2021, enero y febrero de 2022, son
correctos y no serdn objeto de modificacién alguna. El cobro del servicio de
alcantarillado es correcto y no se solicitara su retiro. El cobro de los cargos fijos es

correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

En primer lugar y con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte
recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de
Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién
Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho realizar andlisis de la respuesta emitda
por este Departamento, en el cual se le declarobn no procedente la reclamacion; en cuanto al
consumo, se determiné que es correcto, se liquidd por estricta diferencia de lectura, de
acuerdo al registro fehaciente del medidor, y en febrero se descontaron los 13 m3 que se
facturon por promedio, quedado asi cobrados los 41 m3 que avanzé el medidor entre enero y
febrero de 2022, por lo tanto, se confirma la decisién en cuanto el cobro del consumo de los
periodos reclamados, octubre, noviembre, diciembre de 2021 y enero y febrero de 2022 .
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Dl 2022 Febrero 2 2429 2388 141 13/02/2022 SIM OBSERVACION
DI 2022 Enero i 2388 2388 13 13V 14/01/2021 PERRO BRAVO

Dl 2021 Diciembre 1 2388 2371 17 13V 15122021 SIM OBSERVACION
DI 2021 Moviembre 1 2371 2358 13 14V 14/11/2021 SIN OBSERVACION
DI 2021 Octubre i 2358 2347 il 13V 14/10,/2021 SIM OBSERVACION
Dl 2021 Septiembre 1 2347 2334 13 13V 15/09/2021 SIM OBSERVACION
DI 2021 Agosto 1 2334 2318 16 1w 15/08,/2021 SIM OBSERVACION
Dl 2021 Julio 1 2318 2310 8 11V 14/07/2021 SIN OBSERVACION
Dl 2021 Junic 1 2310 2291 19 av 14/06,/2021 SIN OBSERVACION
DI 2021 Junio 2 2310 2291 19 av 14/06/2021 SIN OBSERVACION
Dl 2021 Mayao 1 2291 2275 15 7V 15/05/2021 SIN OBSERVACION
DI 2021 Mayao x 2291 2278 15 TV 15/05/2021 SIM OBSERVACION

En segundo lugar, Se determina con las visitas realizadas, que este predio no esta
conectado a la red de alcantarillado de la Empresa, es un sotano, y no técnicamente no se
puede conectar, por lo cual se ACCEDE a reliquidar los cobros realizados por este servicio,
por ser un cobro indebido, por la no prestacion del servicio, valor que asciende a $995.300
valor que se aplicara como saldo a favor en la facturacion a favor del servicio de acueducto en
los proximos periodos de facturacion, no se realizard ninguna devolucion en dinero, sino que
se cruzara con los cobros del acueducto mensualmente hasta cubrir el saldo a favor.

Asi las cosas, se REVOCA la Resolucién N° 248873-52 de 7 DE MARZO DE 2022, en el
sentido del cobro del servicio de alcantarillado, porque el predio ubicado en la MZ 10
CS 3, Barrio VILLA SANTANA MONSERRATE con matricula 1847466, no se encuentra
conectado a la red de la Empresa. pues para este despacho queda claro y diafano que las
premisas formuladas anteriormente ofrecen las luces suficientes para considerar que es
ajustado a derecho hacer efectivo el contenido normativo que contiene los derechos del
usuario, actuando con equidad, justicia y ante todo con honestidad contractual donde debe
primar el respeto en la relacion juridica, basados en los principios de confianza legitima, buena
fe y lealtad contractual, aunado a que en el precepto normativo de los articulos 146 y 148 de la
ley 142 de 1.994, en armonia con la Resolucion CRA 294 de 2004, modificada por la
RESOLUCION CRA 659 DE 2013, se determina que es de la esencia contractual en materia de
servicios publicos, que se pague un precio justo por un servicio realmente recibido, de donde
se colige se debe subsanar la condicion que menoscaba tal presupuesto procesal.

Se comisiono al Departamento de CPNT Matriculas, para que retire de esta matricula el
cobro del servicio de alcantarillado en el sistema de informacion comercial, para que no
se siga facturando por un servicio no prestado. Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion, y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se
accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedio 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 INCONFORMIDAD CON EL AFORO. -SERVICIO NO
PRESTADO DE ALCANTARILLADO .

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 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.

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 podré 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 proteccion de los
derechos de los usuarios en lo relativo a facturacion para la devolucién por via general de cobros no
autorizados, en los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

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

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -995300 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2022-3 407 0 8 0 995300 -995300
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 ALEJANDRA
MUNOZ en contra de la Resolucién No. 248873-52 de 7 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. 1847466 la suma de -995300. 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 decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE ABRIL DE 2022

Yy i B

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



