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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248891-52 de 15 DE MARZO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PIZAMOS DEL PUENTE 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:

248891-52
Resolucién No

15 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 25 DE MARZO DE 2022

Fecha de Desfijacion 28 DE MARZO DE 2022

Nombre del Peticionario PIZAMOS DEL PUENTE

Matricula No 1786706

Direccién para Notificacion CONDOMINIO CAMPESTRE.PIZMOS.DEL.PUENTE.PORTERIA FINCAS

CRUCERO DE COMBIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3555881
Resoluciéon No. 248891-52

DE: 15 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248891 de 23 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) PIZAMOS DEL PUENTE identificado con C.C. No.
900469323, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 248891 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1786706 Ciclo: 6 ubicada en: CONDOMINIO
CAMPESTRE.PIZMOS.DEL.PUENTE.PORTERIA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-10, 2021-11,
2021-12, 2022-01, 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 liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, “En ningun
caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se
pronunciara y tomard decisidbn administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos
de facturacién. es decir, desde Octubre de 2021 a Febrero de 2022.

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

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



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

El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira y sus
clientes ya sean independientes o0 SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de “La facturacion es igual al consumo”
0 sea que la suma de los consumos facturados a un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser igual a
la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de entrada.

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

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 de marzo de 2022
por parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determiné que la
PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida principal tiene instalado el TOTALIZADOR C16SC007537 el cual registra una
lectura acumulada de 19073 m3. SE REVISO EL INMUEBLE Y EL TOTALIZADOR registra el
consumo de 21 unidades independientes y se observdé: MACRO MEDIDOR FRENADO, ESTE
CONDOMINIO TIENE 21 CASAS CADA UNA CON MEDIDOR DE MEDIA PULGADA, AREA COMUN SE
COMPONE DE 1 BANO Y UN PUNTO, SOLICITA EL USUARIO SE LE CAMBIE EL MEDIDOR CUANTO
ANTES.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que desde el periodo de
Septiembre de 2020, el lector report6 en el sistema la novedad de MEDIDOR FRENADO, razén por la cual
el sistema ha liquidado consumo promedio, mas los cargos fijos.

Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “Cuando, sin accidon u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan
los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario,
0 con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales”.

Se verifica el modulo de lecturas y el consumo del totalizador presenta irregularidad, el
macromedidor se encuentra en mal estado frenado, se evidencia en el sistema que el consumo
promedio del Area Comun antes de presentarse la anomalia es de 79 m3 y la empresa para los
periodos de Octubre, Noviembre, Diciembre de 2021 y Enero, Febrero de 2022, ha facturado un
consumo promedio superior de 95 m3, 96 m3y 77 m3. Por lo tanto, es procedente reliquidar estos
periodos a 79 m3.

Igualmente, se le informa al usuario que el grupo de Control de Perdidas No Técnicas no ha
podido realizar el cambio de macromedidor por encontrarse la matricula 1786706 area comun con
una facturacion en edad 30 por un valor de $ 8.313.080, por lo tanto, lo invitamos acercarse al
centro de servicios y normalizar su cartera, la Empresa le brinda las condiciones para ponerse al
dia en la facturacion.

Se desvirtda afirmacion del usuario en donde manifiesta que el valor de la factura se le incrementa
cada mes en un millébn de pesos, pues la facturacion promedio mensual al area comun es de $
327.000 pesos.



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. 1786706 por la Empresa, respecto al periodo de Octubre, Noviembre, Diciembre de 2021,
Enero y Febrero 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridédica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

Por dltimo se exhorta a la peticionaria a efectos de recurrir eventualmente la decision aqui tomada, aporte
certificado de representacion legal emitido por Secretaria de Gobierno para acreditar legitimacion por activa,
a su vez, se le recomienda al usuario hacer revisiéon periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
gue los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no
responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -235300 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2022-1 490 53 69 86085 112073 -25988
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-2 490 53 70 61659 81437 -19777
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-12| 490 53 69 86085 112073 -25988
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-12| 490 0 0 0 -2 2
DECENA
NC CONTRIB 2021-10| 490 53 71 59657 79917 -20261
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-10| 490 53 71 86085 115321 -29236
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-2 490 53 70 88974 117513 -28539
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-2 490 0 0 -4 0 -4
DECENA
NC CONTRIB 2022-1 490 53 69 59657 77666 -18010
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-12| 490 53 69 59657 77666 -18010
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-11| 490 53 71 86085 115321 -29236
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-11| 490 53 71 59657 79917 -20261
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-1 490 0 0 0 -3 3
DECENA
AJUSTE A LA 2021-11 490 0 0 0 -2 2
DECENA




AJUSTE A LA 2021-10
DECENA

490 | 0 | 0 | 0 | -3 | 3 |

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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:

“PARAGRAFOQ: Para efectos de facturacion de los servicios publicos domiciliarios a zonas comunes, la persona
juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad horizontal podra ser considerada como
usuaria Unica frente a las empresas prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se
hara 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 construccién corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

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

(-..)

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por PIZAMOS DEL
PUENTE identificado con C.C. No. 900469323 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)
PIZAMOS DEL PUENTE enviando citacion a Direccion de Notificacion:;;, CONDOMINIO
CAMPESTRE.PIZMOS.DEL.PUENTE.PORTERIA 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: PIZAMOS DEL PUENTE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1786706 a partir de la fecha de Notificacién de
la presente Resolucién.

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



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

tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248863-52 de 15 DE MARZO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOAQUIN DARIO LOPEZ 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:

248863-52
Resolucién No

15 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario JOAQUIN DARIO LOPEZ
Matricula No 621532

Direccién para Notificacion MZ 16 CS 9 CORALES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 248863-52

DE: 15 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248863 de 23 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) JOAQUIN DARIO LOPEZ identificado con C.C. No.
10193530, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 248863 consistente en;: COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 621532 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 16 CS 9.

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

En atencion a la solicitud de la referencia, mediante la cual se expone que:

“usuario anexa escritura publica invocando silencio administrativo positivo y manifiesta inconformidad con el
cobro de la reparacion de la acometida cobrada. Aporta la solicitud relacionada en la escritura pablica 0159
de 18-02/2022."

Al respecto y comedidamente, nos permitimos responder de la siguiente manera:

Es importante para la Empresa de Acueducto y alcantarilladlo de Pereira, hacer hincapié en que los procesos
administrativos cuentan con una directriz de cumplimiento efectivo, en aras a la proteccion de los derechos de
los usuarios.

Ahora bien, dentro del proceso objeto de andlisis, es claro que la Empresa, en aplicacion de las normas que
regulan la materia en servicios publicos domiciliarios, asi, respecto del tema del que hoy se solicita los efectos
del silencio administrativo positivo, se han surtido las siguientes actuaciones:

1. Radicacion de peticion: RECLAMO No. 244964 del 09/06/2021.

a. Respuesta: Resolucion No. 244964-52 del 30/06/2021. Mediante la cual, se desarrollaron los
siguientes temas: Se declard no procedente lo solicitado por el usuario, en relacion con la
facturacion de las reparaciones realizadas en la acometida de alcantarillado, con la matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado No 621532. Se conceden los recursos.

b. Notificacion:

i. Citacion para notificacion personal: Guia No. 9135639051 de fecha 14/07/2021.

c. Radicacion: Recurso de reposicion y apelacion: NO PRESENTADO: articulo 68 del codigo de

procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo ley 1437 de 2011



2. Radicacion de peticion: RECLAMO No. 245452 del 15/07/2021.

a. Respuesta: Resolucion No. 245452-52 del 19/07/2021. Mediante la cual, se desarrollaron los
siguientes temas: Se declard INHIBIDA respecto de lo solicitado por el usuario, en relacién con
la facturacion de las reparaciones realizadas en la acometida de alcantarillado, con la matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado No 621532. Lo anterior, teniendo en cuenta que
el tema se resolvio mediante resolucion No. 244964 del 30/07/2021, sin que se presentaran los
recursos concedidos, quedando de esta manera el acto administrativo en firme.

b. Notificacion:

i. Notificacion electrénica: 21/07/2021

c. Sinrecursos.

3. Radicacion de peticion: No. 7643 del 02/08/2021.

a. Respuesta: Resolucion No. 7643-52 de 9 de agosto de 2021. Mediante la cual, se desarrollaron
los siguientes temas: Se declar6 atendida respecto de lo solicitado por el usuario, en relacion
con la facturacion de las reparaciones realizadas en la acometida de alcantarillado, con la
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado No 621532. Lo anterior, teniendo en
cuenta que el tema se resolvié mediante resolucion No. 244964 del 30/07/2021, sin que se
presentaran los recursos concedidos, quedando de esta manera el acto administrativo en firme.
Sin recursos.

b. Notificacion:

i. Citacion para notificacion personal: 10 de agosto de 2021.
4. Radicacion de peticion: Reclamo 247869 del 23/12/2021.

a. Respuesta: Resolucion No. 247869-52 de 13 de enero de 2022. Mediante la cual, se
desarrollaron los siguientes temas: Se declar¢ atendida respecto de lo solicitado por el usuario,
en relacion con la facturacion de las reparaciones realizadas en la acometida de alcantarillado,
con la matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado No 621532. Lo anterior, teniendo
en cuenta que el tema se resolvio mediante resolucion No. 244964 del 30/07/2021, sin que se
presentaran los recursos concedidos, quedando de esta manera el acto administrativo en firme.
Sin recursos de conformidad con lo dispuesto en el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.

b. Notificacion:

i. Electrénica: 14/01/2022.

De acuerdo con lo anterior, se hace necesario para la Empresa realizar un recuento cronoldgico de todas las
etapas surtidas dentro del expediente del reclamo 247869 del 23/12/2021, del cual se solicita la aplicacion los
efectos del SAP, de conformidad con lo establecido en la Ley 142 de 1994, y la Ley 1755 de 2015, asi:

Radicacion solicitud Reclamo N. 247869 del 23/12/2021
Términos para contestar | Fecha maxima: 15 de enero de 2022.
Expedicion respuesta Resolucion No. 247869-52 de 13 de
enero de 2022

Notificacion electronica: | 14/01/2022

Ahora bien, debe tenerse en cuenta que, el SAP, fue concebido bajo el supuesto de la proteccién constitucional



de los usuarios, mas no para el otorgamiento de peticiones que han sido resueltas den pleno derecho y bajo el
marco legal aplicable, es decir, que el SAP, no puede convertirse en una instancia administrativa diferente a la
llevada en sede empresarial, pues desdibuja el objeto de manera sustancial del mismo.

Asi las cosas, La empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira, se sostiene en los argumentos juridicos
expuestos dentro del presente proceso administrativo y las pruebas documentales aportadas por las partes,
pues como ha quedado demostrado, la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, ejecutd los procedimiento de
respuesta de acuerdo con lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015y la Ley 1437 de 2011.

En este orden, procede a confirmar los cobros realizados por concepto reparacion domiciliaria en la acometida
de alcantarillado en el predio con matricula de servicios publicos 621532, asi, como se puede evidenciar, la
EMPRESA DE ACUEDCUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P ha ofrecido todas las garantias
Constitucionales y legales al usuario para ejercer el derecho de defensa y contradiccién, sin embargo, es
importante exponer que los usuarios no deben hacer uso indebido de las normas que regulan la materia, al
pretender revivir actuaciones sin ninguna causa justificada, razén por la cual la Empresa considera que la
presente solicitud de aplicacion del silencio administrativo positivo, no tiene cabida, encontrandoos ante un
abuso del derecho, transgrediendo el articulo 95.1 Constitucional, pues lo solicitado fue resuelto en debida
forma.

Articulo 95 Constitucional

“Toda persona esta obligada a cumplir la Constitucion y las leyes.
Son deberes de la persona y del ciudadano:

1. Respetar los derechos ajenos y no abusar de los propios;”

Por Gltimo se le informa que en virtud de la FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS consagrada en el
articulo 87 de la Ley 1437 de 2011 y la COSA JUZGADA ADMINISTRATIVA cada vez que se presenten
peticiones reiterativas la Empresa se remitird a las anteriores respuestas y asi lo ha ratificado tanto el
Consejo de Estado en el fallo con radicacion 25000-23-24-000-8635-01(9453.) como la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios en reciente decision segun la resolucion SSPD- 20168300049825del
23/12/2016 la cual se trascribe a continuacion:

CONSEJO DE ESTADO
Fallo con radicacion 25000-23-24-000-8635-01(9453.)

FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS
FALLOS CONSEJO DE ESTADO, SALA DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO, SECCION
CUARTA, Consejero ponente: DANIEL MANRIQUE GUZMAN, Santafé de Bogota, D. C., noviembre
diecinueve  (19) de mil novecientos noventa y nueve  (1999), Radicacién ndmero:
25000-23-24-000-8635-01(9453.)

“EXTRACTO JURISPRUDENCIAL - NUEVA LEGISLACION.

El fendomeno procesal de la firmeza implica en principio, que la decision se torna incuestionable en sede
administrativa, lo que a su vez conlleva su ejecutoriedad. Y acaece, para este caso, ante la ocurrencia de
cualquiera de dos condiciones: el transcurso del plazo sin mediar la interposicion del recurso, o la
notificacion de la providencia definitoria, de conformidad con lo establecido en el articulo 62 numerales 2° y



3° del Codigo Contencioso Administrativo.
Resolucién SSPD- 20168300049825del 23/12/2016

COSA JUZGADA ADMINISTRATIVA
“COSA JUZGADA ADMINISTRATIVA

Procede el despacho a estudiar la configuracion de la cosa juzgada administrativa: En nuestro
ordenamiento juridico se ha reconocido la existencia de la figura denominada “cosa juzgada administrativa”
la cual al igual que la cosa juzgada judicial, brinda seguridad juridica al evitar que se produzcan decisiones
contradictorias sobre un mismo asunto, entre las mismas partes y por la misma causa.

En términos generales la cosa juzgada es un asunto propio del derecho procesal y desde sus origenes se
han establecido requisitos clasicos para que se configure: eadem rem, eadem causa pretendi y eadem
causa conditio personarum. Tales requisitos son desarrollados por el articulo 303 del Cédigo General del
Proceso, que regula la institucion de la cosa juzgada en los asuntos, dispone que la fuerza de cosa juzgada
se logra siempre en dos procesos puestos a consideracion de una misma autoridad haya similitud en el
objeto, se funden en la misma causa y que ambos presenten identidad juridica de partes.

Teniendo en cuenta lo anterior se concluye que la figura de la cosa juzgada administrativa tiene viabilidad
doctrinal y es aceptada por el Consejo de Estado. Es mas el Alto Tribunal es claro en determinar que la
autoridad debe abstenerse de pronunciarse cuando observe que ella se configura. Obvio es que tal
abstencion para emitir una nueva decision sobre el mismo punto, implica determinar que el punto
nuevamente sometido cumple con los tres requisitos sefialados tal como se indic6 en el acapite anterior.”

Respecto a la explicacion de la acometida compartida, se tiene para indicar que: “Los dias 11 y 12 marzo de
2021, la Empresa realizo la reposicion de la acometida de alcantarillado del predio ubicado en laMZ 16 CS 8 en
el barrio Corales, previamente se determind que las aguas negras presentaban un represamiento en la caja de
inspeccion de las casas 8 y 9 de la MZ 16, que a futuro sea posible afectacion en las CS 7, 8 y 9; ante la cual el
usuario de la Casa 8 gener6 solicitud No 3354695, con la cual se procedio al requerimiento. En efecto para
suplir la amable solicitud y en consideracion de que el uso de la acometida es compartido, y que de acuerdo al
contrato de condiciones uniformes.

El trabajo realizado, se aclara que se realizd un trabajo de reposicion de acometida de alcantarillado que en
efecto es compartida por las dos viviendas, y que inicialmente la solicitud 3354695 fue radicada por el usuario
del predio 630343; sin embargo para buscar una solucion de la problematica expuesta por el reclamante se
generaron dos nuevas ordenes y se dividieron los costos proporcionalmente, aclarando solo se le cobro la obra
civil en la orden de la Casa 8.". Informe presentado por la Subgerencia de Operaciones.

Asi las cosas, la EMPRESA DE ACUEDCUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P declara NO
PROCEDENTE solicitado por el usuario, por haberse debatido ampliamente el asunto de su objeto, el cual ya
se encuentra en firme de conformidad con lo dispuesto en el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.

1 ARTICULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS. Los actos administrativos quedaran en firme:

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

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

ARTICULO 87. ARTICULO 87 DEL CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO. FIRMEZA DE LOS
ACTOS ADMINISTRATIVOS. Los actos administrativos quedaran en firme:

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

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

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

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

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacion a que alude el articulo 85 para el silencio
administrativo positivo.

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 JOAQUIN DARIO LOPEZ
identificado con C.C. No. 10193530 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS



EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.
ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) JOAQUIN DARIO LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 16 CS 9
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Contra el presente acto de respuesta, no procede recurso alguno, por tratarse de asuntos distintos a
los que trata el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

ARTICULO 4o0. La presente Resolucién rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 15 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Vi i .

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

Proyect6: ¢3647

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249117-52 de 15 DE MARZO DE 2022.

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

249117-52
Resolucién No

15 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE MARZO DE 2022

Fecha de Desfijacion 28 DE MARZO DE 2022

Nombre del Peticionario JOHAN SEBASTIAN GALEANO VILLAMIL
Matricula No 391367

Direccién para Notificacion
P galeanoo20@gmail.com EL PLUMON

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS


mailto:galeanoo20@gmail.com

Visita No. 3555884
Resoluciéon No. 249117-52

DE: 15 DE MARZO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249117 de 7 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 7 DE MARZO DE 2022 el sefior JOHAN SEBASTIAN GALEANO VILLAMIL
identificado con C.C. No. 1088340623, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
249117 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 391367 Ciclo: 11 ubicada en la direcciéon: LT 45 en el
periodo facturado 2022-02.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE MARZO DE 2022
en la que particip6 ALONSO ENRIQUE CASTANO como funcionario de la Empresa, se determiné
gue cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P2115MMRAL141133AA el cual registra una lectura acumulada de 114
m3. Medidor gira con llaves cerradas, el usuario solicita revision con geofono. Situacién que
evidencia la causal del incremento en el consumo del periodo reclamado.

Siendo asi las cosas, se solicito revision con el ge6fono de lo que el equipo técnico informo que:



_____________________________________________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________________________________________

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.5.P SAS
REVISION POR GEGFONO

; ATENCION AL CLIENTE ;

Visita Mo, : L:

i L INFORMACION GENERAL i

Mo Selicitud : 3557707 :
Fecha De Atencidn ; 14/03/2022, 11:49:34 AM i
Matricula : 391367 ]
Direccidn : LT 45 :
Causal de la Visita : SOLICITUD DE RECLAMO

DATOS VISITA.

Nimero Del Medidor : P2115MMRAL 14113344
Lectura : 133

Puracién de la Visita : 1

Ubicacion de la Fuga @ Externa !
FUGA : 5i i
[Cantidad de Habitantes : 4 i
Cobro Geofono : Nal

OBSERVACION :
Se revisé el predio con el gedfono el cual no existe fuga interna nota fuga en el sanitario del piso 2 fuga continda por el agua stop se le indicd al 4
lsuario para gue haga dicha reparacion i

Estado Predio : Ocupado

E Firma Funcionario : FERNANDO EMILIO TORRES MORENO 4863901 E

Se revisO en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Febrero de 2022, ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor, la variacion en el consumo es por la utilizacién de servicio, los hébitos de los
ocupantes del predio, y a la fuga visible por el aguastop del sanitario del piso 2, en el Periodo de
Febrero present6 una diferencia de 38 m3, avanzé de 74 m3a 112 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, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva del usuario, actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habr4 también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se
acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas
estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendr4 un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la
empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la
empresa cobrard el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOHAN SEBASTIAN
GALEANO VILLAMIL identificado con C.C. No. 1088340623 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 JOHAN SEBASTIAN GALEANO VILLAMIL enviando citacion a Correo Electronico:,
galeanoo20@gmail.com 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: JOHAN SEBASTIAN GALEANO VILLAMIL la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 391367 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

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

Proyect6: miramos

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


mailto:galeanoo20@gmail.com
http://www.aguasyaguas.com.co,

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249132-52 de 15 DE MARZO DE 2022.

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

249132-52
Resolucién No

15 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario EDILMA CASTRO RENTERIA
Matricula No 904714

Direccion para Notificacion MZ 4 CS 33 DORADO-B VILLA 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 reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de conformidad
con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3556766
Resoluciéon No. 249132-52

DE: 15 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249132 de 7 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 7 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) EDILMA CASTRO RENTERIA identificado con C.C. No.
35898230, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249132 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 904714 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 4 CS 33 en el periodo
facturado 2022-2.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
904714, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos

Lectura Lectura . . Consumo L
. Diferencia Observacion
2022 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
de lectura.
Febrero 915 m3 888 m3 27 m3 27 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.
P1615MMRSA82502AA el cual registra una lectura acumulada de 943 m3.

En la visita técnica N° 3556766, realizada por el técnico CARLOS ALBERTO OSORIO el dia 14 de marzo de
2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que:

Se observa fuga externa rebose sanitario piso dos el cual esta desocupado

Medidor mide para predio de tres pisos cada uno con bafo viven 7 personas

Medidor funcionando correctamente

Es de tener en cuenta la observacion “Se observa fuga externa rebose sanitario piso dos el cual esta
desocupado” dado estas observaciones es posible que la fuga que se presenta en el predio, esta afectando
el consumo normal, Se le recuerda al usuario que las fugas visibles y el mantenimiento de las instalaciones
son responsabilidad de los usuarios y la empresa no responde por dichas fugas



Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado los periodos de 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
gue 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. 904714 por la Empresa, respecto al
periodo de FEBRERO 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 Gltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridédica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y
la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de 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 EDILMA CASTRO RENTERIA
identificado con C.C. No. 35898230 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)
EDILMA CASTRO RENTERIA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 4 CS 33 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: EDILMA CASTRO RENTERIA la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 904714 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE MARZO 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 (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249147-52 de 15 DE MARZO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(@a) ESPERANZA FIGUEROA 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:

249147-52
Resolucién No

15 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario ESPERANZA FIGUEROA
Matricula No 984112

Direccién para Notificacion MZ A CS 17 VILLA CECILIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3557524
Resolucién No. 249147-52

DE: 15 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249147 de 8 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 8 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) ESPERANZA FIGUEROA identificado con
C.C. No. 63274600, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249147
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 984112 Ciclo: 10 ubicada en
la direccion: MZ A CS 17 en el (los) periodo(s) facturados(s) 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: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE MARZO DE 2022
en la que participo el(la) sefior(a) Yuly Gomez 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 alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
1115MMCCA17581AA el cual registra una lectura acumulada de 140 m3. Instalaciones en buen
estado medidor funcionando correctamente predio con 2 bafios, se observa que el medidor
relacionado en la factura no es el que esta instalado en el predio, no se encuentra en el terreno.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 984112, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021/2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Febrero 127 m3 106 m3 21 m3 21 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Enero 106 m3 90 m3 16 m3 16 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Diciembre 90 m3 77 m3 13 m3 13 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2021, ENERO Y 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 presenté una diferencia
para el periodo de diciembre de 2021 de 13 m3, avanz6 de (77 m3 a 90 m3), para el
periodo de enero de 2022 el medidor presento una diferencia de lectura de 16 m3 avanzo
de (90 m3 a 106 m3) y para el periodo de febrero de 2022 el medidor presento una
diferencia de lectura de 21 m3 avanzo de (106 m3 a 127 m2), en la visita técnica se
desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le informa al usuario que en el predio se generd un cambio de medidor, este no ha sido
actualizado en el sistema, por ende, se genera la observacion de “medidor no incorrecto”,
pero las lecturas generadas al predio coinciden con el medidor instalado, se anexa foto.

Por lo anterior, se genera OT N. 3562689, al Area de Control de Pedidas no Técnicas, con
el fin de que el medidor sea grabado, la actualizacién se vera reflejada en el proximo
periodo de facturacion.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de DICIEMBRE DE 2021, ENERO Y FEBRERO DE 2022 ES
CORRECTO y no sera modificado, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

Habr4 también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se
acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas
estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendr4 un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la
empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la
empresa cobrard el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ESPERANZA
FIGUEROA identificado con C.C. No. 63274600 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) ESPERANZA FIGUEROA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ A CS 17
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucioén no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ESPERANZA FIGUEROA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
984112 a partir de la fecha de Notificacidon de la presente Resolucion.



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

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

Proyect6: amgonzales

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249159-52 de 15 DE MARZO DE 2022.

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

249159-52
Resolucién No

15 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE MARZO DE 2022

Fecha de Desfijacion 28 DE MARZO DE 2022

Nombre del Peticionario NESTOR HERNAN HOYOS FIGUEROA
Matricula No 19546698

Direccion para Notificacion
P CL 82 # 34 - 65 A.COMUN SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3558906
Resolucién No. 249159-52

DE: 15 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249159 de 9 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 9 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) NESTOR HERNAN HOYOS FIGUEROA
identificado con C.C. No. 2992789, obrando en calidad de Representante Legal presento
RECLAMO No. 249159 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19546698 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CL 82 # 34 - 65 A.COMUN en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-2.

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

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 didmetro 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 asigha 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 mamé o totalizadora pertenece a la



administracion o las areas comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una uUnica 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.

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 19546698, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Consumo | Consumo | . .| Consumo .
2022 mama hijas Diferencia Facturado Observacioén

Cobro Por diferencia de
febrero 3717 M3 3515 M3 202 M3 202 M3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 de febrero de 2022,
por parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determiné que la
PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida principal tiene instalado el TOTALIZADOR M1315MMCEL039917AA, el cual
registra una lectura acumulada de 64673 m3 “ Se reviso las Instalaciones de las areas comunes no
se observa fuga alguna medidor funcionando correctamente, anexo lista de las Instalaciones del
area comun”.

Para el periodo de febrero de 2022 el totalizador avanzo de (58428 m3 a 62145 m3) arrojando una
diferencia de lectura de 3717 m3, las hijas facturaron un total de 3515 m3, por ende, el consumo
facturado para el periodo de febrero de 2022 fue de 202 m3, que deja la diferencia del consumo
total facturado del area comun menos el consumo facturado a las hijas, en visita técnica se
desvirtuo error de lectura.

La usuaria debe tener en cuenta que la matricula N. 19546698, corresponde al area comun del
edificio Alcatraz, por ende, es un multiusuario, es un 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.

Se procedi6 a verificar en el sistema de informacion comercial el comportamiento de las hijas y no
se observa anomalia alguna. De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que
depende Unica y exclusivamente del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de
ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas o llaves terminales que generen consumo
aunque no tenga nivel de ocupacion situacion que es de plena responsabilidad del usuario.

De lo anterior y aunado a los antecedentes de Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
19546698, por la Empresa, respecto al periodo de febrero de 2022, ES CORRECTO, los valores
objeto de reclamacion no serdn modificados ya que fueron registrados por el totalizador de
conformidad con el sistema general o totalizador, por lo cual, no se procedera con modificacién o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NESTOR HERNAN
HOYOS FIGUEROA identificado con C.C. No. 2992789 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) NESTOR HERNAN HOYOS FIGUEROA enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CL 82 # 34 - 65 A.COMUN 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: NESTOR HERNAN HOYOS FIGUEROA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19546698 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

T}iuﬁ} f/flmﬁéf— g U

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

Proyect6: amgonzales

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249173-52 de 15 DE MARZO DE 2022.

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

249173-52
Resolucién No

15 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario RUTH MERY RAMIREZ MOTTA
Matricula No 242453

Direccién para Notificacion CL 20 # 15- 90 OLAYA HERRERA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249173-52

DE: 15 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249173 de 11 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 11 DE MARZO DE 2022 la sefiora RUTH MERY RAMIREZ MOTTA identificado con
C.C. No. 24933131, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249173 consistente en:
COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 242453 Ciclo: 4 ubicada en: CL 20 # 15- 90 en el periodo facturado
2022-2

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que: cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N° P1415MMRSA58505AA, y se verificoO en sistema de informaciébn comercial y sin radicado
alguno de la sefiora RUTH MERY RAMIREZ MOTTA, el dia 15 de Marzo de 2022 se radico
solicitud N° 354560 al Departamento de Matriculas de la Subgerencia Comercial, con el fin de
dar por terminado el contrato de prestacion del servicio con esta cuenta, para cancelar en forma
definitiva los servicios de acueducto y alcantarillado.

Por lo tanto, se remite solicitud referenciando el pago realizado y se ajustan los cobros realizados
al predio, por lo cual, este Departamento ACCEDE a reliquidar el valor pendiente por pagar del
periodo de Febrero de 2022 por valor total de $7.115,785 pesos. Por lo tanto, al encontrarse a
paz y salvo la matricula 242453, el Grupo de Matriculas procede a inactivar la cuenta en el
sistema de informacion comercial, dando cumplido a la solicitud 3564560 de Marzo 15 de 2022.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -7116 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO| 2022-2 464 0 0 0 7116 -7116
ACUEDUCTO




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por RUTH MERY RAMIREZ
MOTTA identificado con C.C. No. 24933131 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO
PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora RUTH MERY RAMIREZ MOTTA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 20 # 15-
90 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: RUTH MERY RAMIREZ MOTTA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
242453 a partir de la fecha de Notificacidon de la presente Resolucion.

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

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

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


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

Dado en PEREIRA, el 15 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i B

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

Proyectd: mlramos

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 249180-52 de 15 DE MARZO DE 2022.

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

249180-52
Resolucién No

15 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario LUIS ADAN OSORIO LOPEZ
Matricula No 1038553

Direccion para Notificacion CR 19 # 14- 35 TORRE 3 APTO 202 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 reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de conformidad
con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3562863
Resoluciéon No. 249180-52

DE: 15 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249180 de 11 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 11 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) LUIS ADAN OSORIO LOPEZ identificado con C.C. No.
9815573, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249180 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1038553 Ciclo: 8 ubicada en: CR 19 # 14- 35 TORRE 3 APTO 202 en los
periodos facturados 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.AS E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
1038553, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura | Lectura anterior | Diferencia | Consumo Observacién
actual Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 539 m3 537 m3 2m3 62 m3 acumulada 60 m3 = 62 m3 (Ar!
Enero 537 m3 467 m3 70 m3 10 m3 Cobro por diferencia de lectura
142/94)
Diciembre /21 | 467 m3 453 m3 14 m3 14 m3 Cobro por diferencia de lectura
142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con el servicio de acueducto y
alcantarillado, en acometida tiene instalado el medidor N° P1615MMRSA88660AA el cual registra una lectura
de 545 m3.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, se cont6é con la
siguiente facturacion:

« endiciembre de 2021 se facturo por estricta diferencia de lectura.
<+ En enero de 2022 hubo una diferencia de 70 m3 de los cuales solo se facturaron 10 m3

« En febrero de 2022 la diferencia de lectura fue de 2 m3 mas los 60 m3 dejados de facturar en enero
para un total de 62 m3.

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el 4nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al



predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 15 de Marzo de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO:

“En el momento de esta visita se observa que hubo una reparacién de una fuga interna en el tubo
del lavadero el cual generé una humedad muy evidente en el piso uno anexo foto

Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente

FUGA INTERNA YA REPARADA."

Continuando, se evidencia que efectivamente la posible existencia de la fuga interna, afecté el
consumo de los periodos de Diciembre de 2021 Enero y Febrero de 2022, por lo tanto, este
Departamento considera procedente modificar los consumos facturados de los periodos
reclamados.

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 los periodos de Diciembre de 2021 Eneroy Febrero de 2022 por 14 m3 10 m3y 70 m3, no
son los adecuados por la fuga interna que se present6 en el predio y la cual ya fue reparada, por
lo tanto, Diciembre de 2021 se reliquida de 14 m2por 5 m3, Enero de 10 m3 a 5 m3 y Febrero
de 62 m3 a 5 m3 actuando de conformidad a la ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -434649 detallado asi:

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

NC CONTRIB| 2021-12 408 5 14 5628 15758 -10130
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2022-2 408 5 62 5817 72130 -66313
ACUEDUCTO

CONSUMO| 2022-1 408 5 10 8121 16242 -8121
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-2 408 5 62 9801 121537 -111736
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2022-2 408 5 62 6792 84225 -77433
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2021-12 408 5 14 6576 18413 -11837
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2022-1 408 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-1 408 5 10 9490 18979 -9490
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-2 408 5 62 8394 104083 -95689
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2022-1 408 0 0 0 -3 3
DECENA

NC CONTRIB| 2022-1 408 5 10 5628 11256 -5628
ACUEDUCTO




CONSUMO | 2021-12 408 5 14 8121 22739 -14618
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2021-12 408 5 14 9490 26571 -17081
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2022-1 408 5 10 6576 13152 -6576
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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 LUIS ADAN OSORIO LOPEZ
identificado con C.C. No. 9815573 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)



LUIS ADAN OSORIO LOPEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 19 # 14- 35 TORRE 3 APTO
202 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: LUIS ADAN OSORIO LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1038553 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE MARZO 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 (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249172-52 de 15 DE MARZO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA GABRIELA CASTRO 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:

249172-52
Resolucién No

15 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA GABRIELA CASTRO
Matricula No 1064005

Direccion para Notificacion CR38A#79-14 MZ E CS 18 VILLA LIGIA 11l

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3559732

DE: 15 DE MARZO DE 2022

Resoluciéon No. 249172-52

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249172 de 11 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 11 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) MARIA GABRIELA CASTRO identificado con C.C. No.
24642814, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249172 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1064005 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: CR 38 A # 79- 14 MZ E CS 18 en el
los periodos facturados 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacidn, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
1064005, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura . . Consumo L
. Diferencia Observacion
2022 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia de
lectura.
Febrero 1366 m3 1342 m3 24 m3 24 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia de
lectura.
Enero 1342 m3 1334 m3 8 m3 8 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia de
lectura.
Diciembre 1334 m3 1319 m3 15 m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
la acometida de acueducto tiene instalado el

acueducto y alcantarillado, en

M1315MMCAF24791AA cual registra una lectura acumulada de 1368 m3.

Medidor

No.



En la visita técnica N° 3559732, realizada por el técnico CARLOS ALBERTO OSORIO el dia 14 de marzo de

2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: Instalaciones en buen
estado medidor funcionando correctamente predio con un bafio viven 3 personas

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en los periodos de diciembre de 2021 y enero

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 Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1064005 por la Empresa, respecto a
los periodos de diciembre de 2021, Enero 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 que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de 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 MARIA GABRIELA CASTRO
identificado con C.C. No. 24642814 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA GABRIELA CASTRO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 38 A # 79- 14 MZ E CS 18
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: MARIA GABRIELA CASTRO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1064005 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE MARZO 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 (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de laEMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249175-52 de 15 DE MARZO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS RAMIRO MARIN 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:

249175-52
Resolucién No

15 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 25 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario LUIS RAMIRO MARIN
Matricula No 743757

Direccién para Notificacion LT 61 ROCIO BAJO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3562623
Resolucién No. 249175-52

DE: 15 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249175 de 11 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 11 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) LUIS RAMIRO MARIN identificado con C.C.
No. 7503674, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249175 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 743757 Ciclo: 5 ubicada en: LT 61 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 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: (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion
definitiva).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE MARZO DE 2022
en la que participd el(la) sefior(a) como usuario del servicio publico y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determin6 que: cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
0815MMCEL76801AA el cual registra una lectura acumulada de 1611 m3. Visita dificil de realizar,
zona de invasion, predio bien dificil de hallar, se encuentra en la curva de la via bajando, escalas
hacia abajo, la casa no tiene nomenclatura , solo el numero de matricula escrito, como también
esta desocupada, se llama telefonicamente al reclamante y se le pregunta por el medidor dice que
esta dentro del lote en la maleza , después de buscar un poco por caida Y seguridad personal.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 743757, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .,
. Diferencia Observacion
20221/2022 actual anterior Facturado

consumo por promedio

febrero 1488 m3 | 1488 m3 0m3 15m3
(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por promedio

enero 1488 m3 | 1488 m3 0m3 15m3
(Art. 146-Ley 142/94)




consumo por promedio

diciembre 1488 m3 | 1488 m3 0m3 15 m3

(Art. 146-Ley 142/94)

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que, durante el
periodo de diciembre de 2021 enero y febrero de 2022, se registr6 consumo promedio 15 m3,
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, tiene como
observacion: “MEDIDOR NO SE PUEDE LEER MEDIDOR TAPADQO” razén por la cual el sistema,
le facturo consumo promedio.

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

Por lo anterior, se ajusta consumo por la diferencia de lectura que se reporta en la visita técnica de
14 de marzo de 2022 y se descuentan los consumos promedios facturados en enero y febrero de
2022, se procede a reportar mediante OT N. 3564545, al area de facturacion con el fin de que
actualicé la lectura y se facture por estricta diferencia de lectura.

Se le recomienda a la usuaria mantener el medidor en condiciones 6ptimas, que facilite la toma de
la lectura, con el fin de que se le cobre por estricta diferencia de lectura, A partir del proximo
periodo facturacion, ya que es responsabilidad del usuario.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -42993 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO| 2022-1 403 15 0 24364 -24364
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2022-2 403 15 0 25181 -25181
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-2 403 15 0 29404 -29404
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-2 403 13 0 -15102 15102
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-1 403 13 0 -17074 17074
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO| 2022-1 403 15 0 28469 -28469
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 2022-1 403 0 0 -1 i
DECENA
AJUSTE A LA| 2022-1 403 0 0 -2 2
DECENA




ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2022-1 403 0 13 0 -14612 14612
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-2 403 0 13 0 -17635 17635

ALCANTARILLADO

a la matricula No. 743757, por la Empresa, respecto al periodo de enero y febrero de 2022, sera
objeto de reliquidacion, por lo cual, SE ACCEDE, el periodo de diciembre no sera objeto de
modificacion ya que se ajustdé consumo 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 peridédica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademés es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habr4 también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se
acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas
estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendr4 un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la
empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la
empresa cobrard el consumo medido.”

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

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

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



garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por LUIS
RAMIRO MARIN identificado con C.C. No. 7503674 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) LUIS RAMIRO MARIN enviando citacion a Direccién de Notificacion:, LT 61 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: LUIS RAMIRO MARIN la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 743757 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

LUZ EMILCE ARAGON


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

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)
Proyect6: amgonzales

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



