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. 249176-52 de 22 DE MARZO DE 2022.

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

249176-52
Resolucién No

22 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MARZO DE 2022

Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario CESAR LUIS CARDONA GOMEZ

Matricula No 19608769

Direccién para Notificacion VIA UNIVERSIDAD.LIBRE.CALLE.94.ESCENARIO.TIRO.CON.ARCO
BELMONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249176-52

DE: 22 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249176 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) CESAR LUIS CARDONA GOMEZ identificado con
C.C. No. 10093970, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249176 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto 'y alcantarillado N° 19608769 Ciclo: 13 ubicada en: VIA
UNIVERSIDAD.LIBRE.CALLE.94.ESCENARIO.TIRO.CON. en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-12,2022-1,2021-10,2021-11,2022-2

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
19608769, se ha facturado de la siguiente manera:

k&) Lecturas del predio 19608769 | EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52)

Servico Aflo Mg mlcth ¥ | Lect Acheal Lect Arvder | Congumo | Promedio Tpo  Fec de lect | Ooupa (Causal e vacin

ACLEDUCTD 2022 Febrers 1 29 529 42 421 190222 1 [Z1 |EL MEDMDOR MO SE PUEDE LEER CERRADD MO HAY LLAVES
ACLUEDUCTO 2022 Erme { ] ] 43 4 040122 18 [ B MEDIDOR NOSEPUEDE LEER.  CERRADD NOHAY LLAVES
ACUBDUCTO X021 Dacoarmbire: 1 59 ] 42 42N A B MECHDOR. MO SE PUBDE LEFR (CERFUADD) MO FAY LLAVES
ACLEDUCTO 2021 Heriembre 1 L] 530 ] 42 ¥ 20-11-20 0[S [ SIN ANOMALLA EIH OESERVACION
ACLEDUCTD 2021 Detubie | 550 L] 42 42 200021 U [ B MEDRDOR NO SE PUEDE LEER CERRADD NO HAY LLAVES

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 15 de Marzo de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario MARIO MOLINA “SE VERIFICO
LECTURA DEL EQUIPO DE MEDIDA, LECTURA ACTUAL 600 m3”.



En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el periodo de
Octubre, Noviembre, Diciembre de 2021 y Enero, Febrero de 2022 el lector reportd en el sistema la
novedad de EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER — CERRADO NO HAY LLAVES, razon por la cual el sistema
le liquid6é consumo promedio equivalente a 42 m3, mas los cargos fijos.

En la visita técnica se constaté que el equipo de medida registra una lectura acumulada de 600 m3, teniendo
en cuenta que equipo de medida avanz6 de 510 m3 a 600 m3 arrojando una diferencia de 90 m3 y la
Empresa factur6 un consumo promedio superior de 168 m3, por lo tanto, es procedente reliquidar los
periodos de Octubre, Noviembre, Diciembre de 2021 y Enero, Febrero de 2022 a 18 m3 ajustando el
consumo registrado en el equipo de medida.

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. 19608769 por la Empresa, respecto al periodo de Octubre, Noviembre, Diciembre de 2021 y
Enero, Febrero de 2022, serdn objeto de modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por
parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -203136 detallado asi:

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




Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2021-10 400 0 0 -1 -1 -1
DECENA
CONSUMO 2021-10| 400 5 29 8121 47103 -38982
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2021-12| 400 5 29 4767 27649 -22882
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-12| 400 5 29 8121 47103 -38982
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-1 400 0 0 -3 -5 2
DECENA
CONSUMO 2022-1 400 5 29 8121 47103 -38982
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-2 400 5 29 8394 48684 -40290
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-1 400 5 29 4767 27649 -22882
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-2 400 5 29 4927 28578 -23650
ACUEDUCTO
CONTRIB 2021-11| 400 36 0 46398 0 46398
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-12 400 0 0 -4 0 -4
DECENA
NC CONTRIB 2021-10| 400 5 29 4767 27649 -22882
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-2 400 0 0 -3 -4 1
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas



gue tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1l1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CESAR LUIS CARDONA GOMEZ
identificado con C.C. No. 10093970 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)
CESAR LUIS CARDONA GOMEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, VIA
UNIVERSIDAD.LIBRE.CALLE.94.ESCENARIO.TIRO.CON.ARCO haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CESAR LUIS CARDONA GOMEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19608769 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


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

Yy i 2

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

Proyectd: fncardona

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



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. 249195-52 de 22 DE MARZO DE 2022.

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

249195-52
Resolucién No

22 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario CESAR AUGUSTO GALVIS
Matricula No 1487487

Direccién para Notificacion MZ 37 LC 1 VILLA SANTANA |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3565900
Resolucién No. 249195-52

DE: 22 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249195 de 16 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 16 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) CESAR AUGUSTO GALVIS identificado con
C.C. No. 4336349, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249195 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarilado N° 1487487 Ciclo: 7 ubicada en la
direccion: MZ 37 LC 1 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-12,2022-1,2021-10,2021-11,2022-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE MARZO DE 2022
en la que particip6 el(la) sefior(a) 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 alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 0415MMCCTO048568AA,
no hay lectura, Ojo la matricula #1487487 pertenece a un kiosko, de comida rapida el cual tiene
el servicio suspendido se encuentra desocupado, el sr reclamante estaba confundido con las
facturas pues su predio esta al lado.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1487487, esta a nombre del sefior FLOREZ MARIN SIGIFREDO, tiene una cartera
en edad 62 por valor de $ 2.948.660, en la visita se identifico que el predio no pertenece al sefior
reclame CESAR AUGUSTO GALVIS, CC. 4336349, que la matricula del sefior reclamante es la N.
1485010, por ende, se le explico al sefior usuario que la matricula reclamante N. 1487487,
pertenece al predio de enseguida que es un kiosko el cual por su cartera se encuentra con el
servicio suspendido.

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Febrero 99 m3 99 m3 0ms3 0ms3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Enero 99 m3 99 m3 0ms3 0ms3 consumo por diferencia de




lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

consumo por diferencia de

Diciembre 99 m3 99 m3 0m3 0m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Noviembre 99 m3 99 m3 0m3 o0m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Octubre consumo por diferencia de
99 m3 99 m3 0m3 0m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)

la Empresa desde el periodo de ENERO de 2013, solo ha facturado los conceptos
correspondientes a cargos fijos, por encontrarse el predio desocupado y por no haber presentado
ningun registro el equipo de medida, De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se
establecié que en materia de servicios publicos domiciliarios 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”.

Al respecto se pronuncio la Honorable Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de 2003, al
declarar exequible el numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes
términos:

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no
sélo con el nivel de consumo del usuario, sino con los costos en gue incurre la empresa respectiva
para poder brindar el bien o servicio en condiciones de competitividad y esta determinada por el
beneficio que finalmente recibe el usuario. El sélo hecho de gue el prestador del servicio esté
disponible para brindar el mismo genera costos, los cuales son independientes del consumo
real gue se efectue. A juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto contempla un cargo fijo
gue debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal concepto se ve reflejado en
su propio beneficio, es decir en una prestacion eficiente y permanente del servicio (..)"

En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o gue no haya
podido utilizar el servicio, no queda exonerado de realizar el pago del cargo fijo, toda vez que la
empresa esta disponible para la prestacién del servicio y en esta medida la normatividad vigente la
faculta para efectuar este cobro.

Ahora bien, de acuerdo a la informacion de nuestro sistema de informacién comercial, el predio
con matricula N. 1487487, se encuentra activo; y cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
0415MMCCTO048568AA, no registra consumo como ya bien se dijo, razén por lo cual la empresa
solo ha facturado los cargos fijos que son los gastos en que incurre la empresa por la
disponibilidad permanente del recurso hidrico y de la prestacién del servicio hasta el predio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los CARGOS FIJOS facturados a la matricula No. 1487487, EN LOS PERIDOS
DE OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2021, ENERO Y FEBRERO DE 2022, por la



Empresa, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

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 CESAR AUGUSTO
GALVIS identificado con C.C. No. 4336349 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) CESAR AUGUSTO GALVIS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 37 LC 1



haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CESAR AUGUSTO GALVIS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1487487 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 22 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

’\” Wﬁ Aogn ]

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 (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. 249209-52 de 22 DE MARZO DE 2022.

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

249209-52
Resolucién No

22 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 31 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario FRANCISCO LUIS MEJIA CORRALES
Matricula No 19618448

Direccion para Notificacion CALLE 21 E # 33 - 14 MZ 112 CS 12 EL REMANSO

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. 3566577
Resoluciéon No. 249209-52

DE: 22 DE MARZO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249209 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE MARZO DE 2022 el sefior FRANCISCO LUIS MEJIA CORRALES identificado
con C.C. No. 16632771, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249209 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19618448 Ciclo: 7 ubicada en: CALLE 21 E # 33 - 14 MZ 112 CS 12
en los periodos facturados 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, calificacién
definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE MARZO DE 2022
en la que participd el sefior Francisco Mejia como usuario del servicio publico y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind0 que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1815MMREL110839AA el cual registra una lectura acumulada de 429
m3. Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente, predio con un
bafio, viven 2 personas, Ojo predio con fuga interna se requiere el geofono.

De este modo, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la
visita el dia 22 de Marzo del 2022 en donde manifiesta que se evidencié por personal técnico de la
empresa que PREDIO CON FUGA INTERNA SE REQUIERE EL GEOFONO vy de acuerdo al
Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se procede a facturar por promedio del predio el
periodo reclamado, actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira en el periodo de ENERO de 2022 y en el periodo de FEBRERO de 2022 al
consumo promedio de acuerdo a los consumos histéricos del predio, el cual es de 11 ms,
promedio antes de presentarse la fuga.



Por lo tanto, de requerirlo se le sugiere solicitar el servicio de ge6fono a la Empresa, el cual es un
servicio adicional que tiene un costo aproximado de $ 81.305 pesos o puede remitirse a un
servicio particular, lo que le permitird identificar el punto exacto de la fuga, para que proceda a su
reparacion, evitando con ello, se generen consumos adicionales por dicha situacion. Cabe anotar
que, mediante la OT 3570087 se solicita al departamento de cartera se facture por promedio el
periodo de Marzo y Abril de 2022, otorgando un lapso de tiempo para realizar la reparacion,
pasado este tiempo se facturard por Diferencia de lectura, y no procederan reliquidaciones por la
misma causal.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en el periodo de ENERO por 17 m2® y en el periodo de FEBRERO por 24 m3 NO SON
CORRECTOS por la fuga interna que se presenta en el predio, por lo tanto, se reliquida Enero de
2022 de 17 m2por 11 m3y Febrero de 2022 de 24 m3 por 11 ms3, actuando de conformidad a la
ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -58536 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO| 2022-1 408 11 17| 20877 32264 -11387
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-2 408 11 13| -14922 -17635 2713
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-2 408 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-2 408 0 0 -4 -3 -1
DECENA
AJUSTE A LA| 2022-1 408 0 0 0 -3 3
DECENA
CONSUMO| 2022-2 408 11 24 18466 40290 -21824
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-1 408 11 13| -12364 -14612 2248
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-1 408 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-1 408 11 17| 17867 27612 -9745
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-1 408 11 13| -14447 -17074 2627
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-2 408 11 13| -12779 -15102 2323
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO| 2022-2 408 11 24| 21563 47047 -25484
ALCANTARILLADO




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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FRANCISCO LUIS MEJIA
CORRALES identificado con C.C. No. 16632771 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 FRANCISCO LUIS MEJIA CORRALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CALLE 21 E # 33 - 14 MZ 112 CS 12 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: FRANCISCO LUIS MEJIA CORRALES la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19618448 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

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

Proyectd: mlramos

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249212-52 de 22 DE MARZO DE 2022.

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

249212-52
Resolucién No

22 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 31 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario JUAN CARLOS OCAMPO
Matricula No 159186

Direccion para Notificacion
P CR 9 #12- 58 PARQUE LA LIBERTAD

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. 3567806
Resoluciéon No. 249212-52

DE: 22 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249212 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE MARZO DE 2022 el sefior JUAN CARLOS OCAMPO identificado con
C.C. No. 10112750, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249212
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 159186 Ciclo: 1
ubicada en: CR 9 #12 - 63 PARQUE LA LIBERTAD en el periodo facturado de Marzo de
2022

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE MARZO
DE 2022 en la que participd el sefior Juan sebastian mufioz como usuario del servicio
publico y JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determind
que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1115MMCCA24026AA el cual
registra una lectura acumulada de 0 m3.Con observacion: Se visitdé predio, se encuentrs
servicio suspendido, predio abandonado, sin instalaciones hidraulicas, ni sanitarias.
Servicio suspendido.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo
de Noviembre de 2021 el predio presentaba edad 5 de facturacion (factura sin cancelar
gue genera corte del servicio en predios con uso comercial.) por valor de $94.980,
mediante la factura No. 50996214, con fecha limite de pago el 22 de Noviembre de 2021.

Por lo anterior, el dia 19 de Noviembre de 2022 a las 5:01 am, al encontrase el predio en
edad 5 se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo al predio
con la finalidad de suspender el servicio el dia 19 de Noviembre de 2022 a las 5:01 pm,



y de conformidad con el articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedi6 a revisar el sistema
de informacion comercial, encontrando que el predio tiene el servicio suspendido y no
cuenta con equipo de medida actualmente, Asi las cosas, éste departamento encuentra
PROCEDENTE el reclamo presentado por el sefior SERGIO ANDRES BERMUDEZ, por lo
tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio en la facturacion del
periodo de marzo de 2022, serdn objeto de reliquidacion.

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

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajad
0 Liq. Fact. Liq. Fact. 0
RECONEXION DEL | 2022-3 | 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el
servicio, si la suspensién o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe
eliminar su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la
empresa incurra, y satisfacer las 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.

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN CARLOS
OCAMPO identificado con C.C. No. 10112750 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) JUAN CARLOS OCAMPO enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, CR 9 # 12- 58 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: JUAN CARLOS OCAMPO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 159186 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

himﬁg/ wflmﬁﬁ a%m %
LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectd: graguirre

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


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

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

El (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. 249215-52 de 22 DE MARZO DE 2022.

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

249215-52
Resolucién No

22 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MARZO DE 2022

Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario LEIDY JOHANA TORRES RODRIGUEZ
Matricula No 876102

Direccion para Notificacion CR 8 # 18- 37 LC 57 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de 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. 3566647
Resolucién No. 249215-52

DE: 22 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249215 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) LEIDY JOHANA TORRES RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 42159863, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249215
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 876102 Ciclo: 1 ubicada en
la direccion: CR 8 # 18- 37 LC 57 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE MARZO DE 2022
en la que participd el(la) sefior(a) Leidy johana torres como usuario del servicio y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1915MMRAL124724AA el cual registra una lectura acumulada de 20 m3. Se visito predio, se
verifica medidor numero, lectura y estado del mismo, se revisé sanitario, lavamanos, y todo esta en
buen estado, no se perciben dafio alguno.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 876102, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Marzo 19 m3 11 m3 8 m3 8 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de FEBRERO DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a
la utilizacion del servicio, el medidor present6 una diferencia de 8 m3, avanzo6 de (11 m3 a
19 m3) y en la visita técnica se desvirtuo inconsistencia en el reporte de la lectura.

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



uso racional del servicio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LEIDY JOHANA TORRES

RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 42159863 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la



presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) LEIDY JOHANA TORRES RODRIGUEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR 8 # 18- 37 LC 57 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LEIDY JOHANA TORRES RODRIGUEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 876102 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Y g 3.

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 (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. 249223-52 de 22 DE MARZO DE 2022.

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

249223-52
Resolucién No

22 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 31 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario JHON FREDY GAVIRIA ARDILA
Matricula No 1514686

Direccion para Notificacion CL 8 B # 15- 06 PS 2 TABERNA PRIMA CLASSE LOS ALPES

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. 3567813
Resolucién No. 249223-52

DE: 22 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249223 de 18 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 18 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) JHON FREDY GAVIRIA ARDILA identificado
con C.C. No. 18512911, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 249223
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1514686 Ciclo: 1 ubicada
en: CL 8 B # 15- 06 PS 2 TABERNA PRIMA CLASSE en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-3,2022-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE MARZO DE 2022
en la que participo el(la) sefior(a) como usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1015MMCCA12790AA el cual registra una lectura acumulada de 2246 m3. Se llamo al usuario
en varias ocasiones no contesta se visitd el predio se observa que el medidor no presenta
movimiento estando el predio sin consumo y solo anexo fotos.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 904920, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia

Consumo
Facturado

Observacion

Marzo

2243 m3

2233 m3

10 m3

60 m3

Consumo por diferencia
de lectura mas 50 m3
de consumo de agua

acumulado
(Art. 146-Ley 142/94)

Febrero

2233 m3

2200 m3

33 m3

83 m3

Consumo por diferencia
de lectura més consumo
de agua acumulado
(Art. 146-Ley 142/94)
Queda pendiente por
facturar 50 m3




Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1015MMCCA12790AA, el cual registra una lectura acumulada de 2246 m3.

Teniendo en cuenta el recurso de reposiciéon y en susidio el de apelacion N. 20518 el cual
se pronuncio sobre los siguientes consumos, reviso el histérico de lecturas del sistema de
informacién comercial y observamos que se presentd desviacion significativa del consumo
en el periodo de agosto y septiembre de 2021, y el grupo de previa factur6 para el
periodo de agosto en donde el equipo de medida avanz6 de 1920 m3 a 1992 m3 arrojando
una diferencia de 72 m3 de los cuales se facturaron 17 m3 dejando pendiente por facturar
55 m3.

en septiembre el equipo de medida avanzé de 1992 m3 a 2129 m3 arrojando una
diferencia de 137 m3 de los cuales se facturaron 18 m3 dejando pendiente por facturar 119
m3.

se analiza el moédulo de lecturas y se evidencia que la empresa en el periodo de
diciembre de 2021 ha facturado 28 m3 y en enero de 2022 ha facturado 46 m3 de
consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de agosto y septiembre
de 2021.

para el periodo de febrero el medidor avanzo de 2200 m3 a 2233 m3 arrojando una
diferencia de 33 m3 y se le facturo 50 m3 mas pendientes por facturar de 100 m3 de los
meses de agosto y septiembre de 2021 y para el periodo de marzo el medidor avanzo de
2233 m3 a 2243 m3 arrojando una diferencia de lectura de 10 m3 més 50 m3 pendientes
por facturar del periodo e agosto y septiembre de 2021.

es necesario aclarar que para la empresa fue imposible realizar el 100% la revisién
técnica de las instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o
suscriptor que en préximas oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y
oportuna a su reclamacion se requiera de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el
cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar
las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble dentro del horario
establecido por la empresa sin importar el horario del funcionamiento del establecimiento.

“si su reclamacién requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de
la empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacion de
dichas visitas".

asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agotdé en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo en el periodo de agosto y
septiembre de 2021 de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
guedd demostrado que la desviacion superé el 65% al promedio histérico de consumo, y
gue no se le efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento,
este departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisién
atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacién
de eneroy febrero de 2022, cobrando el consumo por diferencia de lectura.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -577520 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO| 2022-2 421 7 57| 11751 95689 -83938
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-2 421 7 57| 13722 111736 -98014
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-3 421 10 60 16788 100726 -83938
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-3 421 10 60| 19603 117617 -98014
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-3 421 10 60 9854 59126 -49272
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-3 421 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-2 421 7 57 6898 56170 -49272
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2022-3 421 10 60| 11507 69041 -57534
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-2 421 7 57 8055 65589 -57534
ALCANTARILLADO

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 enero y febrero de 2022, no es correcto y serdn modificados,
porque la empresa no ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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, porque el consumo no se reliquida por el nivel de ocupamiento,
sino por el registro del equipo de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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 o en la de
suscriptores 0 usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual;, y al
aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se
abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON FREDY
GAVIRIA ARDILA identificado con C.C. No. 18512911 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) JHON FREDY GAVIRIA ARDILA enviando citacion a Direccién de
Notificaciéon:, CL 8 B # 15- 06 PS 2 TABERNA PRIMA CLASSE haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JHON FREDY GAVIRIA ARDILA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1514686 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 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



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. 249238-52 de 22 DE MARZO DE 2022.

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

249238-52
Resolucién No

22 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

31 DE MARZO DE 2022

Fecha de Desfijacion

1 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario

DAMARIS VALENCIA CARVAJAL

Matricula No

1188424

Direccién para Notificacion MZ 7 CS 1 PS 2 SAMARIA |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249238-52

DE: 22 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249238 de 18 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 18 DE MARZO DE 2022 la sefiora DAMARIS VALENCIA CARVAJAL identificado
con C.C. No. 42064870, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249238 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1188424 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 7 CS 1 PS 2 en los
periodos facturados 2021-12,2022-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
A21FA724061, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que
al predio con matricula No. 627356, se le ha facturado de la siguiente manera:

Afo Mes Lect Lect Consumo Observacion Observaciéon General
Actual Anter
2022 Enero 836 836 20 CONSUMO DE AGUA Se cobran 20 m3 pendientes del mes
ACUMULADA 11. Se reviso y no se encontraron

dafios de agua. EN VISITA DE PREVIA
SE VERIFICA LECTURA NO SE PUDO
REVISAR PREDIO SOLO 1 persona

2022 Enero 836 836 0 DIRECTO
2021 | Diciembre 836 798 43 CONSUMO DE AGUA Se cobran 5 m3 quedando pendientes
ACUMULADA 20 m3 del mes 11. Se reviso y no se
encontraron dafos de agua.
2021 | Diciembre 836 798 38 SIN OBSERVACION
2021 | Noviembre 798 760 13 Cons.Pendte x facturar EN VISITA DE PREVIA SE VERIFICA
Res_006 LECTURA NO SE PUDO REVISAR
PREDIO SOLO
2021 | Noviembre 798 760 38 SIN OBSERVACION

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



Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para el periodo de Enero de 2022, ya que se cont6 con la siguiente




facturacion:

» En el periodo de Noviembre de 2021 se gener6 una diferencia de lectura de 38 m3, de los
cuales se le facturaron 13 m3 por concepto de Promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 25 m3 pendientes por facturar, mientras se evidencia la causal del
incremento en el consumo registrado.

» En el periodo de Diciembre de 2021, se factur6 38 m3 por Diferencia de lectura en este
periodo, a los cuales se le sumaron los 5 m3 de los acumulados para el total de 43 m3

» En el periodo de Enero de 2022, se factur6 0 m3 por Diferencia de lectura en este
periodo, a los cuales se le sumaron los 20 m3 de los acumulados para el total de 20 m3.
Cabe anotar que, en la observacion se referencia Se cobran 20 m3 pendientes del mes
11. Se revisé y no se encontraron dafios de agua. EN VISITA DE PREVIA SE VERIFICA
LECTURA NO SE PUDO REVISAR PREDIO SOLO 1 persona. Situaciobn que no da
claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado,
diferente a la utilizacion del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a
la matricula N0.1188424 por la Empresa, respecto al periodo de Enero de 2022 por 20 son los
adecuados, y no seran modificados ya que se esta facturando por concepto de diferencia de
lectura en el periodo reclamado y con consumo acumulado de Noviembre de 2021, 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.

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 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 o en la de suscriptores o usuarios e
circunstancias semejantes 0 mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones,
las diferencias entre los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor segun sea
el caso.

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

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 DAMARIS VALENCIA
CARVAJAL identificado con C.C. No. 42064870 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 DAMARIS VALENCIA CARVAJAL enviando citacidn a Direccién de Notificacion:, MZ 7 CS
1 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DAMARIS VALENCIA CARVAJAL la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1188424 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i B

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. 249252-52 de 22 DE MARZO DE 2022.

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

249252-52
Resolucién No

22 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 31 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ ALBA JARAMILLO PALACIO
Matricula No 19614096

Direccién para Notificacion R TP

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249252-52

DE: 22 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249252 de 22 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 22 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) LUZ ALBA JARAMILLO PALACIO identificado con
C.C. No. 43508766, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249252 consistente en:
COBRO POR RECONEXION NO AUTORIZADA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19614096 Ciclo: 1 ubicada en: CR 9# 3 - 17 LC en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3

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

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de DICIEMBRE DE
2021 el predio de matricula N° 19614096 presentaba edad 14 de facturacién (nimero de facturas sin
cancelar generadoras del corte para predios con Uso Residencial.) por valor de $ 185,970 mediante la factura
No. 51168717, con fecha limite de pago el 23 de diciembre del 2021.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedid a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el 05 de
enero del 2022 mediante PSEACH a las 10:25 a.m., es decir, con posterioridad a la fecha limite de
pago y de la ejecucién del procedimiento de suspension, el cobro de este procedimiento fue
facturado en enero de 2022 y por error del sistema se gener6 nuevamente cobro en marzo de 2022
siendo entonces PROCEDENTE la reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de
diciembre de 2021.

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

ALBA JARAMILLO PALACIO, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del servicio en
la facturacion del periodo de marzo de 2022 seran objeto de reliquidacion.

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

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




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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, o en forma repetida, o0 en materias que afecten
gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte
del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener
por resuelto el contrato.

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

La entidad prestadora podrd proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratdndose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencién 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.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ALBA JARAMILLO PALACIO
identificado con C.C. No. 43508766 por concepto de COBRO POR RECONEXION NO AUTORIZADA de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LUZ ALBA JARAMILLO PALACIO enviando citacion a Direccion de Notificacion;, CR 9 # 3 - 17 LC
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ ALBA JARAMILLO PALACIO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo



adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19614096 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Vi i .

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

Proyecto: jte2234

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


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 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. 20585-52 de 22 DE MARZO DE 2022.

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

Recurso No 20585-52

Fecha Resolucion Recurso 22 DE MARZO DE 2022

QUEJAS 1252 de 28 DE FEBRERO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 31 DE MARZO DE 2022

Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario YINETH RAMIREZ

Identificacion del Peticionario 42009436

Matricula No. 1276633

Direccién para Notificacion MZ 3 CS 14 PS 2 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20585-52

DE: 22 DE MARZO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20585 DE 11 DE MARZO DE 2022 SOBRE QUEJAS
No. 1252 DE 24 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) YINETH RAMIREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42009436 interpuso dentro
de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 1252-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022,
mediante la cual se declar6 NO ACCEDE el Reclamo del mismo nimero consistente en DANO OCASIONADO POR
PERSONAL DE LA EMPRESA de la factura con matricula No. 1276633 Ciclo 6, ubicada en la direccion MZ 3 CS 14
PS 2, Barrio SEC-B CIUCAFE en el (los) periodo(s) facturados(s). 2022-01, 2022-02.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 11 DE MARZO DE 2022 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvio la Queja 1252, manifiesta:

Sustento este Recurso en |as siguientes razones: k\)\) @ c\m Nno - Gn Q\ C‘on‘}agﬂf ?e‘q\ icl
de mu} e=doye ‘%m‘Seomc\n c\c,\ ’D@ya C”o{ﬂ(\le y Concele (\e )

Cueﬂ)m \(‘\mﬂ(s Tfué pauacionain ¥ Costolois |a iarotmacion Pos mi
Aada =owo Fos del c}qn@“"\reﬁae cuidencies, hor. \ Techa ei@( YHero

Arnava laes einiantac daniimaAantae

Este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
ACCEDE la reclamacion a través de la Resolucion 1252-52 en la cual se le inform0 lo siguiente:

Ante la solicitud realizada mediante la Queja No. 1252, por de la Sefiora YINETH RAMIREZ, donde
refiere que el dia 04 de febrero funcionarios de la empresa de acueducto y alcantarillado de Pereira le
generaron un dafio, se procedio a realizar visita técnica para comprobar los acontecimientos referidos
donde el funcionario que realizo la visita refiere:

“Instalaciéon en buen estado.se aprecia que a esta matricula le ocasionaron un dafio delante del
medidor en una revisién de los de DELTEC .dejando sin agua el predio y botando agua que se
contabilizo en el medidor .hay evidencias de la reparacién que la realiz6 un plomero particular el
mismo dia del siniestro. la usuaria tiene el adaptador hembra que fue dafiado. Perjudicandola y
dejandola sin agua”.

Nos comunicamos con la empresa DELTEC con el fin de establecer que posible funcionario se habia



acercado al predio en las fechas que la usuaria refiere, a lo cual la encargada del area, Olga Liliana
Ocampo, manifiesta: que para el dia 04 de febrero el grupo de facturacion no habia iniciado labores
de facturacion del mes de febrero, no coincide con la fecha de lectura ni con fecha de visita de
desviacién del consumo, no he enviado a realizar ningln tipo de visita a ese predio ni el 04, ni el 24
ni el 25.

Por lo cual la Empresa de Acueducto y Alcantarillado S.A.S E.S.P  no encuentra material probatorio
gue confirme que funcionarios adscritos a nuestra empresa hayan generado dicho dafio, sin embargo,
si la usuaria asi lo prefiere puede aportar las pruebas que ratifiquen con certeza que personal de
aguas y aguas fue quienes provocaron el dafio.

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 revisd el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de ENERO y FEBRERO DE 2022, y se confirmd la
lectura, se determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa cobr6 el consumo
total que registré el medidor, el cual avanzé en este periodo 18 m3 y 20 m3 vy se facturaron en su
totalidad

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio historico de consumo, y que no se le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar
el consumo del periodo de facturacién de Eneroy Febrero de 2022, cobrando el consumo promedio,

equivalente a 9 m3.

k.| Lecturas de] predio 1276633 } EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52)

Servido  |Afio |Mes |nActh 7 Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio Tipo [Inidal Gido_ Final Cido |% desv[Tipo Consumo
ACUEDUCTD 2022 Marzo 1 1675 1667 8 13V 13-02-22 14-03-22 -0.38 NORMAL
ACUEDUCTO 2022 Febrero 1 1667 1647 20 11V 14-01-22 12-02-22 0.82 ALTO OFICINA
ACUEDUCTO J 2022 Enero 1 1647 1629 13 9y 15-12-21 13-01-22 1 ALTO OFICINA
ACUEDUCTD 2021 Diciembre 1 1629 1619 10 R 14-11-21 14-12-21 0,11 NORMAL

Para finalizar, este Departamento procede a informar que los suscriptores y/o usuarios que
consideren que esta prestadora de servicios publicos domiciliarios esta en la obligacién de
efectuar una indemnizacion por concepto de dafios o perjuicios que les hubiese causado,
deberan aportar las evidencias o esclarecer los hechos controversiales mediante los
medios probatorios que la legislacion procesal consagra para tal fin, pruebas que deberan
ser presentadas en la dependencia de la Secretaria General de la Empresa Aguas y



Aguas de Pereira para que se analice la procedencia juridica de la misma.

En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en el periodo de ENERO Y FEBRERO
de 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion. y si bien
procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso
particular se REVOCO la decisidn inicial y se concedio lo pedido.

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, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del 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 .

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.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -60737 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI 2022-1 470 9 13 -5613 -8108 2495
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-1 470 9 13 -6559 -9474 2915
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-2 470 9 13 -6775 -9786 3011
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-1 470 9 18 14618 29236 -14618
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-1 470 0 0 -1 0 -1
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-2 470 9 13 -5802 -8380 2579
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-2 470 0 0 -4 0 -4
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-2 470 9 20 17643 39206 -21563
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-1 470 9 18 17081 34162 -17081
ALCANTARILLADO
2022-1 470 0 0 2 0 2
CONSUMO 2022-2 470 9 20 15109 33575 -18466

ACUEDUCTO

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 0 usuario.

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

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 deteccidn el usuario tendra un plazo de dos
meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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



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 YINETH RAMIREZ en contra de la

Resolucién No. 1252-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1276633 la suma de -60737. Dicha acreditaciéon se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 22 DE MARZO DE 2022

Y g 3.

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

Proyect6: fncardona

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 20599-52 de 22 DE MARZO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ERIKA RUEDA MORENO vy 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 20599-52

Fecha Resolucion Recurso 22 DE MARZO DE 2022

RECLAMO 249009 de 7 DE MARZO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 31 DE MARZO DE 2022

Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario ERIKA RUEDA MORENO

Identificacion del Peticionario 52316794

Matricula No. 1085885

Direccién para Notificacion CR 41 #84 C-11 MZD CS 3 GIBRALTAR

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



DE: 22 DE MARZO DE 2022

Resolucion No. 20599-52

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20599 DE 16 DE MARZO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 249009 DE 1 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) ERIKA RUEDA MORENO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 52316794
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 249009-52 de 7 DE
MARZO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
1085885 Ciclo 10, ubicada en la direccion CR 41 # 84 C- 11 MZ D CS 3, Barrio GIBRALTAR en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 16 DE MARZO DE 2022 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decision argumentando su
inconformidad con el cobro de 26 m3 de consumo en el periodo de facturacion de Febrero de 2022,
manifiesta se me incrementd el servicio facturado del mes que acabo de pasar, pasé de $ 20.000 a $
108.000 una suma extraordinaria de alta, no he tenido visitas, ni consumos adicionales por ninguna razon,
vivo sola y solo llego a dormir, no tengo dafio alguno que se vea en ningun lugar de la casa, no puedo
pagar dicha suma tan alta, no he consumido esa cantidad de agua, al respecto me permito precisar lo

siguiente:

Este Departamento,

siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la reclamaciéon a través de la Resolucién 249009-52 en la cual se le informé lo

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con

matricula No. 1085885, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia

Consumo
Facturado

Observacion

Febrero

196 m3

170 m3

26 m3

26 m3

Cobro por diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 02 de



Marzo de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
FERNANDO EMILIO TORRES MORENO “SE VISITO EL PREDIO, EL CUAL SE ENCONTRABA
SOLO, SE LLAMO AL NUMERO TELEFONICO EL CUAL NO RESPONDEN, SE OBSERVO EL
MEDIDOR DURANTE 5 MINUTOS EL CUAL NO PRESENTA REGISTRO. Lectura actual 204
m3”. se desvirtla error del lector.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar el 100% la revision técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en proximas
oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacion se requiera
de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para
tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del
inmueble.

“si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de la
Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacion de dichas
visitas".

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo 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 Empresay 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.”

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1085885 por la Empresa, respecto al periodo de Febrero de 2022, SON CORRECTOS, ya que se
esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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 revisd el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  FEBRERO DE 2022, y se confirmd la lectura, se
determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa cobr6 el consumo total que
registrd el medidor, el cual avanzd en este periodo 26 m3 y se facturaron en su totalidad.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio historico de consumo, y que no se le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar
el consumo del periodo de facturacion de Febrero de 2022, cobrando el consumo promedio, equivalente
a5ma3.
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En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de FEBRERO de 2022,
revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del 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 .

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 puablicos 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.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -65242 detallado asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
o] Liq. Fact.

ND 2022-2 470 5 13 -3764 -9786 6022
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

ND 2022-2 470 5 13 -3223 -8380 5157
SUBSIDI
ACUEDUC
TO

VERTIMIE | 2022-2 470 5 26 9801 50967 -41166
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A | 2022-2 470 0 0 -4 -3 -1
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO




CONSUM 2022-2 470 5 26 8394 43648 -35254
O
ACUEDUC
TO

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 0 usuario.

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

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 deteccidon el usuario tendra un plazo de dos
meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

Es importante ademas, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios y
observaciones que a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen



consignados deben ser claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del
documento.

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

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 ERIKA RUEDA MORENO contra

la Resolucion No. 249009-52 de 7 DE MARZO DE 2022, y REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en
los considerandos de ésta Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1085885 la suma de -65242. Dicha acreditacion se
verd reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 22 DE MARZO DE 2022

Vi i .

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

Proyect6: fncardona

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



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

El (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. 1284-52 de 22 DE MARZO DE 2022.

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

1284-52
Resolucién No

22 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

NO ACCEDE
Fecha del Aviso 31 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 1 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario GLORIA ELENA FERRO LONDORNO
Matricula No 924852

Direccion para Notificacion CR 9 # 24- 36 APTO 204 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 22 DE MARZO DE 2022

Sefora:

GLORIA ELENA FERRO LONDONO
CR 9 # 24- 36 APTO 204

Teléfono: 3113951602

Radicacion: 1284 del 18 DE MARZO DE 2022
Matricula: 924852
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIA DA A CONOCER EL CASO DE LA
INSTALACIOND EL MEDIDOR EN LA VIVIENDA , PUES AFIRMA QUE EL FUNCIONARIO DE LA
EMPRESA LE HABIA DICHO A LA USUARIA QUE DEBIA CAMBIAR EL MEDIDOR ELLA NO
ACEPTO POR EL MOMENTO EL CAMBIO Y AL OTRO DIA LLEGO EL FUNCIONARIO ANDRES
RAMIREZ EL DIA MARZO 03 /2022 A REALIZAR EL CAMBIO SIN TENER LA AUTORIZACION
NI EL PERMISO DE LA USUARIA'Y LE CAMBIO EL APARATO DE MEDIDA.

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

En atencién a la queja radicada el 18 DE MARZO DE 2022, mediante la solicitud referente a la
matricula Nro. 924852 la Subgerencia Comercial Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar en nuestro Sistema de Informacion
Comercial y la informacion registrada del predio en mencion, se informa que:

De acuerdo al Cambio de medida en el predio, se evidencia que este fué realizado por Avance
tecnoldgico y de lo cual, se informé a la usuaria desde el 10 de Mayo de 2021, asi:



FEREIRA, 10082021

Safior SANDRA NAVARRO FERRO

Propletario, smendatario, poseetor yio benedor En calitad de usuano yio susoriplor del senecio de anieducto
' Daracckin: CRO# 24- 36 APTO 204 LAG0 URIS

Malricula: 924352 Nro, Sobclud 3382179 Dlarn-lh:l 1727 Medidar: 124SMMCMEZ05ET744

Clase. C Letura: 445

Causal: CAMBIO DE TECNOLOGIA
Asunto: Notificacian sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apreciado (a) usuano |a),
Aguas v Aguas de Pereira, Emgresa gue gestiona o recurso hidnes como bien social. con cabidad, continuided y
confabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, adelanta un proceso muy imporante como es ¢l cambio de los
medidores de agua gue presentan imprecision en la madida, afectando notsbdemente e ambiente por k3 perdida de
agua no contabikzada
Como Emgresa Prestadars de Semicios Publices, &8 nuestra réspons sbibdad informare de maners apropiada y
oportuna, las decisiones que imalecran a nuesims usuanos, razon de ser de Aguas y Aguas, en especial cuando se
relecionan com sus derechos v deberes
En &s1e sentide nos parmitimos comunicarle la importancia que liene el reemplazar wo nstalar en su predo un
miadidor de agua quée cumpla con los estindares adoplados por ta Empresa gafanlizandd asi una cofrecta adicibh
;ﬂpmclsmn BN 5U CONSUMg

r lo antesior, le informamos que es necesario hacer el cambso de éste mstrumento de medicidn por uno més
avanzada tecnoldgicamente. mitigande asi los impactos ambseniales al disminuir las pérdidas de agua causadas por

Da esta manera Aguas da Pereira, da cumplimeento con ko 3.1 contemplan las normas: (ver Ley 142 o
1884, Decrato 107 .1‘21!1 Resolucion RAS 3302017, expedida por & Ministeno de Vivenda, Ciedad y Temritorio, p
concordancia con la Resolecon CRA 457 de 2008). donde estamos en o deber de realizar o cambeo de su med dor
oara :ﬂitnlar un equipa da majres cirm:tenstlr.as maiml qicas :lfracn:lu por al das.arrullu l:afnulu 2 acl:uul

:ammn de rmdldur gnr Iuﬂnlngfa:. ne exige gque & ir.mal msuumqm.n die rrndndq s8a snmatuh a pmehaﬁi
it

Teniendo en cuanta lo anlerior. le comunicamos apreciado usuang, muy respetuosaments, que a partir del presante
comunicade usted cuenta con un plazo méximo de 15 dias para elegir una de las siguientes opci nes:

1 Adguirit en el mercado w0 medidor con las sigmentes caractensticas metroldgicas: R-160, Q1=156 Lth
Q3=2 50 3h o RI15, Q1=8 I'n, Q3 = 2.5 m3h, Transrmesion Magnética, Qa=0.5 Lt'h, pre-equipada con sistema que
permita instalar posteriormente  bectura remota del volumen de agua consumida. Las rescas de los exremos del
madidor deberdan ser diferenciadas 347 par T8 y estar hndidas monalibcamants con ol medidor. Una vez tanga aste
medidor llevarlo a la Empresa con su comespondiente faclura y cerdificado de laborstomo para proceder con su
aprobacidn. La garantia del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted En esta opoidn el usuanc debe

asumit ¢l costo de la instalacidn v los accesonos que se requieran

2 Adguenr en Aguas v Aguas de Perewa un medidar plastico con las caractensticas descatas en el numeral uno (1)
con un preckn aproximado de $177.036 WA incluido, el cual tiene una garantia directa de cuatro {4) aflos otorgada
por la Empresa Este vabor no |ndtrr~e gastos de instalacidn y podrd financiado en ka factura. (El valor relacionado es
sujefo a polibcas y restncciones de la compariia).

Apreciado usuario fa), tenga claro la siguiente recomendacion: si luego de recibir la comunicacidn respectiva y
vencido un perodo de 15 dias, no ha tomado k8 decisién (1), la Emgresa realizard la opoidn (2], para asi garantizar el
cumplirsento de lo estipulade en la Norma

Pareira 401116 o da forma gahula dasde un teléfono ﬁpu o los npemclnrea de celular Tlgu y' Mawstar, en la linea
116, o vesitarnos &n ka carrera 10 N 17-55 meo 1

Le mcordamos que el medidor metirado del predio es de su propiedad, por lo tanto, le solicitamos se
abstenga de entregarselo al instalador, igualmente si su medidor ya fue memplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva.

Cordialrme nle

CAMILD SANTACOLOMA HOYDS
Jefe del Departamento de Control de Pérdidas Mo Técnicas

De igual forma, se adjunta la tirilla de la instalacion realizada en el predio con la respectiva
informacion y firma del proceso realizado el predio, asi:



_____

Radicado : 3392173
Fecha Visita : 03/03/2022, 7:06:21 M

________________________________________________________________________________________________________________________

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.S.P 5AS H

(10309) INSTALACION DE MEDIDOR i

Mombre : SANDRA NAVARRO FERRO H
Direcdon : CR 9 # 24- 35 APTO 204 i
Barrio : LAGO URIBE :

Predio : 924852

INSTALACTION

Duien Atendio La Visita : Representante Legal H
Butoriza ; 51 :

humero de Cuotas : 12
Estado del Predio : Predio Ocupado

Tiene Certificado : NO !
Mombre Quien Redbe Medidar : Gustavo Monroy i
Cedula de Quien Recibe : 10103519 H

IMEEIiCIDF Viejo @ 1215MMCMK 2056744

DATOS DE INSTALACION - RECURSOS

IREELII’SC! : 1570300175 - MAND DE OBRA INSTALACIOM MEDIDOR [
Cantidad : 1 !

FEELII’SD : 90000000 - MEDIDOR EN CONSIGMACION
Cantidad : 1

IREi:urso : 128020143 - VALVULA DE BOLA HEMBRA - HEMERA 1/2” PEALPE i

Cantidad : 1

Recurso : 1570300251 - INSTALACION DE LLAVE DE PASO 127 3&” :
Cantidad : 1 1

Bajo la gravedad de juramento, firmo |2 orden de trabajo dando testmonio de la posiddn del usuario. i

Firma Supervisor : Contratista Ingenieria Asesoria v Gestion & 3002209076

Siendo asi las cosas, se confirma que se informé oportunamente a la usuaria para la realizacion
del proceso en el predio, dando cumplimiento a la Resolucion CRA 457 de 2008.

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Addptense las siguientes definiciones:
e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucibn que se conecta al
registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la
acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ninglin caso
se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la



entidad prestadora de los servicios publicos.

El costo de reparacién o reposicién de las acometidas y medidores estara a cargo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo
15 de este capitulo. (Subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la
entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir
las adecuaciones y reparaciones que estime necesarias para la correcta utilizacioén del servicio.

Cada usuario del servicio deberd mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumird responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas
formas, los usuarios deben preservar la presién minima definida en el Reglamento Técnico del
Sector de Agua Potable y Saneamiento Bésico. (Decreto 302 de 2000, art. 21).

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

Dar por atendida la queja presentada por la sefiora GLORIA ELENA FERRO LONDONO
identificado con C.C. No. 34044523 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal a la sefiora GLORIA ELENA FERRO
LONDONO enviando citacién a Direccion de Notificacion: CR 9 # 24- 36 APTO 204 haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto
en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

Y g 3.

LUZ EMILCE ARAGON



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectd: mlramos

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



