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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249649-52 de 18 DE ABRIL DE 2022.

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

249649-52
Resolucién No

18 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario RUBY PULGARIN
Matricula No 1835172

Direccién para Notificacion T

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3586768
Resoluciéon No. 249649-52

DE: 18 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249649 de 7 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE ABRIL DE 2022 la sefior)RUBY PULGARIN identificado con C.C. No.
31430963, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249649 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1835172 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CR 4 # 25 - 09 en el periodo
facturado 2022-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE ABRIL DE 2022
en la que particip6é el sefior William Valencia como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA53873AA el cual registra una lectura acumulada de 254 m3. Se visita predio y se
encuentra medidor en buen estado, atiende visita el propietario y el que habita es es el
inquilino que no esta, pues esta trabajando, desde el medidor no se perciben fugas.

Situaciéon que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo
reclamado, diferente a la utilizaciéon del servicio.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
MARZO de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, los hbitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor present6 una diferencia de 36 m3, en el
periodo de Marzo avanzé de 216 m3 a 252 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

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

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBY PULGARIN
identificado con C.C. No. 31430963 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de

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

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



sefiora RUBY PULGARIN enviando citacidon a Direccidon de Notificacién:, CR 4 # 25 - 09 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: RUBY PULGARIN la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1835172 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE ABRIL 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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249656-52 de 18 DE ABRIL DE 2022.

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

249656-52
Resolucién No

18 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 28 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario GLADIS GIRALDO
Matricula No 19612053

Direccién para Notificacion CR 31416 38 SAN LUIS GONZAGA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3587301
Resoluciéon No. 249656-52

DE: 18 DE ABRIL DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249656 de 7 DE ABRIL DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE ABRIL DE 2022 la sefiora GLADIS GIRALDO identificado con C.C. No.
34040579, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249656 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19612053 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CR 31 # 16 - 38 en el periodo
facturado 2022-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE ABRIL DE 2022
en la que participo la sefiora Gladys Giraldo como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determindé que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1615MMRSA91943AA el cual registra una lectura acumulada de 300 m3. Instalaciones en
buen estado medidor funcionando correctamente, predio con dos bafios, dos habitantes.
Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo
reclamado, diferente a la utilizaciéon del servicio.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
MARZO de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, los hbitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor present6 una diferencia de 17 m3, en el
periodo de Marzo avanzé de 270 m3 a 287 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtuo inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta
registro fotogréafico de la lectura del periodo reclamado, asi:



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLADIS GIRALDO
identificado con C.C. No. 34040579 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a la
sefiora GLADIS GIRALDO enviando citacion a Direccién de Notificacion:;, CR 31 # 16 - 38
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GLADIS GIRALDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19612053 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


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

LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 20622-52 de 18 DE ABRIL DE 2022.

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

Recurso No 20622-52

Fecha Resolucion Recurso 18 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO 249216 de 22 DE MARZO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 27 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 28 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario HERNAN BUITRAGO LLANOS
Identificacion del Peticionario 10095778

Matricula No. 72306

Direccién para Notificacion CL 10 # 8- 53 VILLAVICENCIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucién No. 20622-52
DE: 18 DE ABRIL DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20622 DE 28 DE MARZO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 249216 DE 17 DE MARZO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS,
ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE
LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) HERNAN BUITRAGO LLANOS, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10095778 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No.
249216-52 de 22 DE MARZO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo ndmero consistente en COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula No. 72306 Ciclo 1, ubicada en la direccion CL 10 #
8- 53, Barrio VILLAVICENCIO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 28 DE MARZO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo mencionado impugno la decision
argumentando lo siguiente:
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Este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

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

En cuanto al cobro de la reconexion efectuada en la facturacion del periodo de MARZO DE 2022, se
le informa que la Empresa, generé el dia 22 de Febrero de 2022 la orden de corte y el personal
contratista del grupo de corte y reconexion visitd el inmueble el dia 23/02/2022 a las 9:46 a.m. para
ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura No 51487760 por el valor de
$94.450. correspondiente al periodo de Febrero de 2022, presentando atraso en el pago de
dos meses en mora y la fecha limite de pago era 21 de Febrero de 2022, procediendo de
conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.




Se observa que el usuario realiz6 el pago de la factura No. 51487760 por el valor de $94.450. el dia 24
de Febrero de 2022, es decir, que el pago se realizd por fuera de la fecha limite de pago, por lo cual se
considera que el procedimiento realizado es correcto y una vez realizd el pago, es decir que elimind la
causa que dio origen al corte, se restablecid el servicio pues se generd la orden de reconexion del
servicio, momento en el cual, se considera correcto el cobro por concepto de reconexion del servicio en el
siguiente periodo de facturacion.

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

Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicité al Grupo de Corte y
Reconexion copia de las ordenes de suspension y reinstalacion del servicio, y se observan que
presentan inconsistencias, razon por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar el cobro
realizado por este procedimiento, el cual asciende a $46.000,00.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexion, el cual asciende a $46.000,00 valor liquidado en la
facturacion del periodo de MARZO DE 2022 y revoca la decision inicial.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto por el
actor, este dpspacho considera respecto del reclamo por COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION.. .

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

Lo anterior con fundamento legal en:

ARTICULO 140 LEY 142 DE 1994.- Suspensién por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados
en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos
de facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas.



Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de
las condiciones contractuales de prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento
de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.

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

ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- Incumplimiento, terminacién y corte del servicio. El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o0 en forma repetida, 0 en materias que
afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y
proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento
gue dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de
suspension dentro de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que
permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

La entidad prestadora podrd proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencion del servicio mediante acometida
fraudulenta constituira para todos los efectos, un hurto.

La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

ARTICULO 142 LEY 142 DE 1994.- Restablecimiento del servicio. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar
Su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y
satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del
contrato.

Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario
cumpla con las obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio..”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por HERNAN BUITRAGO
LLANOS contra la Resolucion No. 249216-52 de 22 DE MARZO DE 2022, y REVOCA la decisién
anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 72306 la suma de -46000. Dicha acreditacién



se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

ARTICULO TERCERQO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicién y contra
esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE ABRIL DE 2022

Yy i 2

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

Proyect6: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P

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

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE

PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 20624-52 de 18 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (Ia) sefior(a) LUZ MARINA NARVAEZ 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), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No

20624-52

Fecha Resolucién Recurso

18 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO

249174 de 16 DE MARZO DE 2022

Resultado de la decision:

NO ACCEDE

Fecha del Aviso

27 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion

28 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario

LUZ MARINA NARVAEZ

Identificacion del Peticionario

30292474

Matricula No.

857250

Direccién para Notificacion

CL 30 # 3 B- 31 LC 00 CAMPINA DEL OTUN ETAPA I

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

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

la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

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

Auxiliar Administrativo PQRS




Resolucién No. 20624-52

DE: 18 DE ABRIL DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20624 DE 28 DE MARZO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 249174 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 0457 DEL 20 DE
AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) LUZ MARINA NARVAEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
30292474 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
249174-52 de 16 DE MARZO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 857250 Ciclo 3, ubicada en la
direccion CL 30 # 3 B- 31 LC 00, Barrio CAMPINA DEL OTUN ETAPA Il en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-12, 2022-1, 2022-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 28 DE MARZO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugno la decisién
argumentando que el local esta desocupado, y que no encontraron la causa del aumento del
consumo, solicita revocar la decision 249174-52, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
No. 857250, se ha facturado de la siguiente manera:



] Lecturas de predio 857250 EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ES.P (52)
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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.
P1315MMCEL33347AA el cual registra una lectura acumulada de 617 m3.

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

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revisién previa a
la facturacion del dia 13 de Diciembre en donde manifiestan que “Se cobran 167 m3 pendientes del
mes 7. Se notificd posteriormente se visitdé y no fue posible revisar ya que no lleg6é nadie, este
ejercicio se hizo 2 veces.”

Se analiza el médulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Diciembre de 2021 ha
facturado 167 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Julio de 2021.

En el periodo de Julio de 2021 el equipo de medida avanzo de 341 m3 a 617 m3 arrojando una diferencia
de 276 m3 de los cuales se facturaron 109 m3 de consumo promedio dejando pendiente por facturar 167
ma3.

Ahora, a pesar de que la usuaria manifiesta que el predio se encuentra desocupado y no ha sido habitado
desde afio 2021, el equipo de medida registro consumo en los periodos de Marzo, Abril, Junio y Julio de
202 consumos que generaron el incremento en la facturacion del predio, se le recuerda que el consumo
se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento, pues cualquier
escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser asumido por el propietario.

Se analiza el médulo de érdenes de trabajo y no se evidencia que la usuaria haya reportado el predio a la
Empresa como predio desocupado, igualmente, se observa que el sefior JUAN ANDRES VALDERRAMA



NARVAZ presentd escrito de la sefiora LUZ MARINA NARVAEZ GONZALEZ el dia 03 de agosto de
2021 interpuso reclamo 245760 causal INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO del periodo de facturacion de Julio de 2021 con la observacion:

La presente es para solicitar la revision de la factura correspondiente del 11/06/2021 al
11/07/2021 pues esta llegd por un valor de 1°902.620 pesos cuando el local se encuentra
desocupado desde hace meses.

La Empresa declar6 No procedente la reclamacion a través de la Resolucion 245760-52 del 18 DE
AGOSTO DE 2021, Se aclara que la notificacion de la Resolucion se envié por correo electrénico
certificado suministrado por el usuario: juanval89@hotmail.com el dia 19 de Agosto de 2021 a las 07:46
a.m. En el art. 4 de la Resolucién la Empresa le otorgo los recursos de Ley, pero el usuario no los
interpuso y la decision quedo en firme. otorgandole los recursos de que trata el articulo 154 de la Ley 142
de 1994 segun el caso y garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y el derecho de
defensa y contradiccion:

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticién una actuacion administrativa que ya
se encuentra en firme...

(.

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. 857250 por la Empresa, respecto al periodo de Diciembre de 2021 y Enero,
Febrero de 2022, SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto de consumo
por diferencia de lectura, mas consumo acumulado por lo cual no serdn objeto de modificacién
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

Se revis6 el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presento
desviacion significativa del consumo en el periodo de JULIO de 2021, el equipo de medida avanzé de
341 m3 a 617 m3 arrojando una diferencia de 276 m3 de los cuales se facturaron 109 m3 de
consumo promedio dejando pendiente por facturar 167 m3. y encontrandose dentro de los 5
meses para cobrar este consumo, el Grupo de Facturacion liquidé en la facturacion de diciemre de
2021, los 167 m3, quedando asi liquidados los 341 m3 que registré el medidor en el periodo de
Julio.  Se confirmé la lectura del medidor, pero no se reporto novedad alguna que determinara la
causa del aumento. lo anterior dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y los consumos facturados en los
periodos de Diciembre de 2021 y Enero, Febrero de 2022, no seran objeto de modificacion,
porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida, el cual se

encuentra en perfecto estado y las instalaciones hidraulicas no presentan fugas. Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el recurrente
desista expresamente de el.


mailto:juanval89@hotmail.com

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, ademés es importante hacer un uso racional del servicio, pues el consumo no se liquida con
base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al consumo registrado en el equipo de medida.

2) Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo

expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La 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, 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 o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por LUZ MARINA
NARVAEZ y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas
sus partes la Resolucion No. 249174-52 de 16 DE MARZO DE 2022, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Trasladar el expediente al funcionario competente para el cobro de las
facturas dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacion ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el
efecto se dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo
20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE ABRIL DE 2022

% Wﬁ Ao 9]

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

Proyect6: e0350

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



