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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247741-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIOLMA GIL MORENO 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

247741-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIOLMA GIL MORENO
Matricula No 378745

Direccion para Notificacion CARRERA 15 194 69 ESTACION VILLEGAS

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3495825
Resolucion No. 247741-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247741 de 14 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 14 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARIOLMA GIL MORENO identificado con C.C.
No. 41683078, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 247741 consistente en: COBRO DE
CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 378745 Ciclo: 14 ubicada en: CARRERA 15 194 69 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-11

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 378745, con direccion CARRERA 15 No. 194-69 Barrio ESTACION VILLEGAS -
GALICIA, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA68950AA el cual registra una lectura
acumulada de 1812 m3.

En éste orden, una vez radicada la reclamacién 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 20 de
Diciembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON
ALEXANDER VALLEJO “SE VISITO PREDIO, SE VERIFICA MEDIDOR, NUMERO, LECTURA Y ESTADO
DEL MISMO, SE REVISO SANITARIO, LAVAMANOS, LAVAPLATOS, LAVADERO, Y TODO ESTA EN
BUEN ESTADO. ]

SE ENCUENTRA QUE EN EL PREDIO CAMBIARON LA ACOMETIDA QUEDO EN MANGUERA P ALF P, +
O -. 6 MT, ROTURA EN PAVIMENTO 3,80 MT, ANCHO ROTURA 30CM, PROFUNDIDAD 40 CM..”

Se verifica en el sistema en el médulo de Ordenes de Trabajo la solicitud No. 3450166, el dia 01 de
Octubre de 2021, por Mantenimiento Correctivo con la Observacion “(VIENE de la Solicitud
Nro:3449999 REVISOR: JORGE EMIRO CORTEZ OBS REVISOR: RECLAMACIONES
ACOMETIDA DISTRIBUCION - MANTENIMIENTO CORRECTIVO - DANO EN LA CONEXION.
FUGA DEL TUBO MADRE AL MEDIDOR SE ESTA INUNDANDO EL SOTANO Y UNA CASA
VECINA, URGENTE... ONELSY JARAMILLO... TEL: 3186004541...CR 15 # 194- 80 ESTACION
VILLEGAS . Tel: 3186004541.) RECLAMACIONES ACOMETIDA DISTRIBUCION -
MANTENIMIENTO CORRECTIVO - DANO EN LA CONEXION. FUGA DEL TUBO MADRE AL
MEDIDOR SE ESTA INUNDANDO EL SOTANO Y UNA CASA VECINA, URGENTE... ONELSY
JARAMILLO... TEL: 3186004541...CR 15 # 194- 80 ESTACION VILLEGAS . Tel: 3186004541”

En la Orden de Trabajo 3450166 ejecutada el dia 04 de Noviembre de 2021se utilizaron los
siguientes materiales:



£ Recursos tarea: (1001) COBROS CON IVA, Nrd| radicacion: 3450166

|Flecursn |Nnmbre ‘h‘alor ‘Canﬁdad |"}‘n Imp. |t|'a|or impuestos ‘% IVA ‘Halor VA Valor
127020035 TUBERIA DE 16 mm PEALPE -ROLLO por 1001 2,755.96 800  20.00 4409.54  15.00 5,026.87
127030025 ADAPTADOR MACHQ PF-+JAD DE 1/2° 1,413.31 .00 20.00 28266  19.00 322.23
128020143 VALVULA DE BOLA HEMBRA - HEMBRA 1/ PE) 2297162 .00 20.00 459432 19.00 5,237.53
1570300251 INSTALACION DE LLAVE DE PASO 1/2°Y 3" 19,406, 70 1.00 20,00 388134  19.00 442473

MV OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO

30 2] meem] 000 45|

VALORTOTALCON IVA 4

284,437.84

Se corrobor6 las cantidades de obra y materiales cobrados en la intervencion realizada;
una vez revisado el trabajo realizado en terreno, se tienen las siguientes observaciones por
el grupo de operaciones:

El predio ubicado en la Carrera 15 No.194 — 69, Estacion Villegas, presenta registrado dos
intervenciones asi; Orden de trabajo No. 3429182, matricula 378745, correspondiente a la
reparacion de la acometida del predio, sumada a lo anterior y en consideracion a falla
posterior de la misma red, se genero la orden de trabajo 3450166, 13/08/2021, con iguales
caracteristicas y objetivo, reparar red acometida.

En consecuencia, con lo anterior, esta Subgerencia ve con responsabilidad omitir y/o retirar
el cobro de la orden de trabajo 3450166 del 13/08/2021, toda vez, que corresponde a una
garantia por los trabajos inicialmente efectuados.

Finalmente, el anterior analisis de hechos acaecidos y elementos técnicos seran a nuestro
entender suficientes para garantizar el derecho incoado por el usuario, y en coherencia, dar
respuesta positiva a los entes de control.

En consecuencia, se comision6 al Departamento de Cartera y facturacion, para que anule
el cumplido N° 384459244 por Instalacién Domiciliaria de Acueducto y 384459243 por IVA,
mediante solicitud N° 3500561 vy se reliquidara el valor de 1 cuota por concepto de
Instalacion Domiciliaria de Acueducto e IVA por valor de $ 70.924,95 correcciéon que se
vera aplicada para la proxima facturacion, en aplicacion del articulo 148 de la Ley 142 de
1994 y el articulo 1° de la Resolucion nimero CRA 294 de 2004, modificada por la
RESOLUCION CRA 659 DE 2013.

Por todo lo anterior, este Departamento considera PROCEDENTE LA RECLAMACION Y SE
ANULA EL COBRO DEL TRABAJO REALIZADO MEDIANTE LA ORDEN DE TRABAJO 3450166
POR REPARACION DE ACOMETIDA EN LA MATRICULA 378745, SE RELIQUIDA EL VALOR
DE UNA (1) CUOTA LIQUIDADA EN EL FACTURACION DE NOVIEMBRE DE 2021.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -70925 detallado asi:

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




Lig. Fact. Lig. Fact.
IVA 2021-11 462 0 0 0 35850 -35850
INST.DOM 2021-11 462 0 0 0 35075 -35075
ACUEDUCTO

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 distribucion 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 ningtn 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 reparacion o reposicion 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. EI 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 utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad
alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la
presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa seré de quien los hubiere pagado, sino fueren

inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se
refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

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 MARIOLMA GIL MORENO identificado
con C.C. No. 41683078 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO
PUBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIOLMA GIL MORENO enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:;, CARRERA 15 194 69 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIOLMA GIL MORENO Ila cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 378745 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247741-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIOLMA GIL MORENO 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

247741-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIOLMA GIL MORENO
Matricula No 378745

Direccion para Notificacion CARRERA 15 194 69 ESTACION VILLEGAS

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3495825
Resolucion No. 247741-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247741 de 14 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 14 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARIOLMA GIL MORENO identificado con C.C.
No. 41683078, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 247741 consistente en: COBRO DE
CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 378745 Ciclo: 14 ubicada en: CARRERA 15 194 69 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-11

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 378745, con direccion CARRERA 15 No. 194-69 Barrio ESTACION VILLEGAS -
GALICIA, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA68950AA el cual registra una lectura
acumulada de 1812 m3.

En éste orden, una vez radicada la reclamacién 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 20 de
Diciembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON
ALEXANDER VALLEJO “SE VISITO PREDIO, SE VERIFICA MEDIDOR, NUMERO, LECTURA Y ESTADO
DEL MISMO, SE REVISO SANITARIO, LAVAMANOS, LAVAPLATOS, LAVADERO, Y TODO ESTA EN
BUEN ESTADO. ]

SE ENCUENTRA QUE EN EL PREDIO CAMBIARON LA ACOMETIDA QUEDO EN MANGUERA P ALF P, +
O -. 6 MT, ROTURA EN PAVIMENTO 3,80 MT, ANCHO ROTURA 30CM, PROFUNDIDAD 40 CM..”

Se verifica en el sistema en el médulo de Ordenes de Trabajo la solicitud No. 3450166, el dia 01 de
Octubre de 2021, por Mantenimiento Correctivo con la Observacion “(VIENE de la Solicitud
Nro:3449999 REVISOR: JORGE EMIRO CORTEZ OBS REVISOR: RECLAMACIONES
ACOMETIDA DISTRIBUCION - MANTENIMIENTO CORRECTIVO - DANO EN LA CONEXION.
FUGA DEL TUBO MADRE AL MEDIDOR SE ESTA INUNDANDO EL SOTANO Y UNA CASA
VECINA, URGENTE... ONELSY JARAMILLO... TEL: 3186004541...CR 15 # 194- 80 ESTACION
VILLEGAS . Tel: 3186004541.) RECLAMACIONES ACOMETIDA DISTRIBUCION -
MANTENIMIENTO CORRECTIVO - DANO EN LA CONEXION. FUGA DEL TUBO MADRE AL
MEDIDOR SE ESTA INUNDANDO EL SOTANO Y UNA CASA VECINA, URGENTE... ONELSY
JARAMILLO... TEL: 3186004541...CR 15 # 194- 80 ESTACION VILLEGAS . Tel: 3186004541”

En la Orden de Trabajo 3450166 ejecutada el dia 04 de Noviembre de 2021se utilizaron los
siguientes materiales:



£ Recursos tarea: (1001) COBROS CON IVA, Nrd| radicacion: 3450166

|Flecursn |Nnmbre ‘h‘alor ‘Canﬁdad |"}‘n Imp. |t|'a|or impuestos ‘% IVA ‘Halor VA Valor
127020035 TUBERIA DE 16 mm PEALPE -ROLLO por 1001 2,755.96 800  20.00 4409.54  15.00 5,026.87
127030025 ADAPTADOR MACHQ PF-+JAD DE 1/2° 1,413.31 .00 20.00 28266  19.00 322.23
128020143 VALVULA DE BOLA HEMBRA - HEMBRA 1/ PE) 2297162 .00 20.00 459432 19.00 5,237.53
1570300251 INSTALACION DE LLAVE DE PASO 1/2°Y 3" 19,406, 70 1.00 20,00 388134  19.00 442473

MV OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO

30 2] meem] 000 45|

VALORTOTALCON IVA 4

284,437.84

Se corrobor6 las cantidades de obra y materiales cobrados en la intervencion realizada;
una vez revisado el trabajo realizado en terreno, se tienen las siguientes observaciones por
el grupo de operaciones:

El predio ubicado en la Carrera 15 No.194 — 69, Estacion Villegas, presenta registrado dos
intervenciones asi; Orden de trabajo No. 3429182, matricula 378745, correspondiente a la
reparacion de la acometida del predio, sumada a lo anterior y en consideracion a falla
posterior de la misma red, se genero la orden de trabajo 3450166, 13/08/2021, con iguales
caracteristicas y objetivo, reparar red acometida.

En consecuencia, con lo anterior, esta Subgerencia ve con responsabilidad omitir y/o retirar
el cobro de la orden de trabajo 3450166 del 13/08/2021, toda vez, que corresponde a una
garantia por los trabajos inicialmente efectuados.

Finalmente, el anterior analisis de hechos acaecidos y elementos técnicos seran a nuestro
entender suficientes para garantizar el derecho incoado por el usuario, y en coherencia, dar
respuesta positiva a los entes de control.

En consecuencia, se comision6 al Departamento de Cartera y facturacion, para que anule
el cumplido N° 384459244 por Instalacién Domiciliaria de Acueducto y 384459243 por IVA,
mediante solicitud N° 3500561 vy se reliquidara el valor de 1 cuota por concepto de
Instalacion Domiciliaria de Acueducto e IVA por valor de $ 70.924,95 correcciéon que se
vera aplicada para la proxima facturacion, en aplicacion del articulo 148 de la Ley 142 de
1994 y el articulo 1° de la Resolucion nimero CRA 294 de 2004, modificada por la
RESOLUCION CRA 659 DE 2013.

Por todo lo anterior, este Departamento considera PROCEDENTE LA RECLAMACION Y SE
ANULA EL COBRO DEL TRABAJO REALIZADO MEDIANTE LA ORDEN DE TRABAJO 3450166
POR REPARACION DE ACOMETIDA EN LA MATRICULA 378745, SE RELIQUIDA EL VALOR
DE UNA (1) CUOTA LIQUIDADA EN EL FACTURACION DE NOVIEMBRE DE 2021.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -70925 detallado asi:

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




Lig. Fact. Lig. Fact.
IVA 2021-11 462 0 0 0 35850 -35850
INST.DOM 2021-11 462 0 0 0 35075 -35075
ACUEDUCTO

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 distribucion 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 ningtn 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 reparacion o reposicion 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. EI 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 utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad
alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la
presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa seré de quien los hubiere pagado, sino fueren

inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se
refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

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 MARIOLMA GIL MORENO identificado
con C.C. No. 41683078 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO
PUBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIOLMA GIL MORENO enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:;, CARRERA 15 194 69 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIOLMA GIL MORENO Ila cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 378745 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resolucion No. 247748-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247748-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA RESTREPO GARCIA
Matricula No 162354

Direccion para Notificacion CL 13 # 10- 48 PARQUE LA LIBERTAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3497035
Resolucion No. 247748-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247748 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARTHA CECILIA RESTREPO GARCIA
identificado con C.C. No. 42063114, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247748 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 162354 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 13 # 10- 48 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 162354, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio  [Mes nactivo |Lect Actual |Lect Anter |Consume | Observacian Fec de lect
ACUEDI 2021 Didembre 1 325 295 30 SE VERIFICO LECTURA  9/12/2021:

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.
C18LA368842.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 22 de
diciembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Instalaciones en buen estado medidor funcionando
correctamente predio con un bafio viven una 2 personas. Lectura actual registrada en la
visita 336 m3”



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de diciembre de 2021 a facturado
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero
del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 22 de diciembre de 2021, el medidor y las
instalaciones se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al convencimiento que los consumos
se deben a la utilizacion del servicio.

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.
162354 por la Empresa, respecto a los periodos de diciembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron generados por la utilizacién del
servicio, segun lo registrado en el aparato de medicion, por lo cual no seran objeto de modificacién
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la



obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo 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 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA CECILIA RESTREPO
GARCIA identificado con C.C. No. 42063114 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 resoluciéon al sefior(a)
MARTHA CECILIA RESTREPO GARCIA enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CL 13 # 10- 48
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTHA CECILIA RESTREPO GARCIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
162354 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resolucion No. 247748-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247748-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA RESTREPO GARCIA
Matricula No 162354

Direccion para Notificacion CL 13 # 10- 48 PARQUE LA LIBERTAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3497035
Resolucion No. 247748-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247748 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARTHA CECILIA RESTREPO GARCIA
identificado con C.C. No. 42063114, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247748 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 162354 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 13 # 10- 48 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 162354, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio  [Mes nactivo |Lect Actual |Lect Anter |Consume | Observacian Fec de lect
ACUEDI 2021 Didembre 1 325 295 30 SE VERIFICO LECTURA  9/12/2021:

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.
C18LA368842.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 22 de
diciembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Instalaciones en buen estado medidor funcionando
correctamente predio con un bafio viven una 2 personas. Lectura actual registrada en la
visita 336 m3”



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de diciembre de 2021 a facturado
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero
del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 22 de diciembre de 2021, el medidor y las
instalaciones se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al convencimiento que los consumos
se deben a la utilizacion del servicio.

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.
162354 por la Empresa, respecto a los periodos de diciembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron generados por la utilizacién del
servicio, segun lo registrado en el aparato de medicion, por lo cual no seran objeto de modificacién
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la



obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo 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 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA CECILIA RESTREPO
GARCIA identificado con C.C. No. 42063114 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 resoluciéon al sefior(a)
MARTHA CECILIA RESTREPO GARCIA enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CL 13 # 10- 48
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTHA CECILIA RESTREPO GARCIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
162354 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247775-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDGAR HORACIO MUNOZ AGUDELO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién 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:

247775-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario EDGAR HORACIO MUNOZ AGUDELO
Matricula No 434621

Direccion para Notificacién CL 44 # 11- 60 APTO 202 MARAYA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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



Resolucion No. 247775-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247775 de 20 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 20 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) EDGAR HORACIO MUNOZ AGUDELO identificado
con C.C. No. 9818514, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247775 consistente en: COBRO
DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 434621 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CL 44 # 11- 60 APTO 202 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-11.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 434621, cuenta con la siguiente orden de trabajo y recursos utilizados:

ORDEN DE TRABAJO No. 3450865.

Recirsg Hombre Valor Candad " imp, |Valor mmpoestos eive Walor TVA vaior Total

1 17030743 UMICH PR + ALD DE 12 2.737,% 1,00 20,00 CEE 19,00 E31,57 B4, 56
ECIERSTT 0erA CIVIL B4 PAVIMENTO ACLEDUCTD e T ssaensl o] GaesLEs) A06. 177,23

41007209

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.
P1215MMCMX30261AA.

Se procedié a revisar el sistema de informacion comercial de la empresa, encontrando la OT No.
3450865, la cual registra los recursos utilizados para realizar reparaciéon acometida de 1/2, por
ende, se procedido a elevar la consulta a la Subgerencia de Operaciones, la cual indico lo
siguiente:

En consideracién a la solicitud interpuesta respetuosamente le informamos que la empresa
genero la orden de trabajo No0.3450865 de 6/10/2021, instrumento administrativo que
validara las actividades realizadas en su predio, asi las cosas, se procedié a realizar la
reparacion de su acometida en material PF+AUD de 2", con los respetivos accesorios y bajo
los criterios técnicos adecuados.

De ofra parte, la unidad habitacional cuenta con 4 conexiones individuales de servicio y 4



matriculas, en este sentido se verificé en terreno corroborando que tanto el medidor, como la
reparacion coinciden en el sistema, escenario, que establece fuera de toda duda que los
arreglos corresponden a la matricula aplicada.

Sin perjuicio de la anterior accion, debemos aleccionar respecto de la responsabilidad de los
usuarios inmersa en el Contrato de Condiciones Uniformes (CCU), suscrito con la Empresa
al momento de adquirir la calidad de suscriptor, la cual consiste en mantener a su cargo en
buen estado las instalaciones que hacen parte de la acometida, asi las cosas, la actuacién
de la Empresa es totalmente valida y consecuente con las normas aplicables al caso
concreto

Habiendo explicado lo anterior, debemos informar que dichos costos fueron trasladados
mediante la factura de servicios publicos, en el entendido, que la estructura hidraulica
intervenida es de propiedad del usuario y sera este, quien vele por su mantenimiento y buen
funcionamiento. Decreto 302 de 2002, reglamentario Ley 142 de 1994, Régimen de
Servicios Publicos Domiciliarios.

Con lo anterior, damos atendida su solicitud, toda vez, que ha sido subsanada en todas sus
partes la pretension principal interpuesta.

T S

‘-Y’ EMPRESA DE ACLEDUCTO ¥ ALCANTARILLATAD DE PEREIRA 5.4 E5P dmr.untmmnu
™ SUBGENENCIA DF OPERACIONES wo.oeowpen]  dasosss || |
= RECLAMACIONTS: REPARACION O REPOSICION PARCIAL ACOMETIDA ACUEDUCTO Impreso ol: S/10/3021 S036AT 3. m.
RECLARA 1A, § &0 T 98 TV I - Eiﬁnruwm TG BOLICITUD: #7081 24808 b, LT DL MCSAON AETINL
S 137 AT RO 3 SN F P G T A VT —
o A z‘ﬁ? E,ﬁﬂz‘/
FLTE = FmN To80 FRCHA LTRNTHCL AR A % e U !
A II_-' -"'=-5‘ I-Hul-‘m-_._—m— kr |'I'l'|k | I
RASTa T o i o m AR W - (e Tl il 1 1, LD, W 8 S B AT DATOS DEL m
= E=
T L A - RN
) = —
L — B
= L e —
T s
— =
o r
L s
= =
== =
= &
) Iyrs
= e
= ¥
] : T Fa\
o ] [ 1
i | R, o B 18 58 V18 = (o) k
1
., <
I'-"'I:.‘.-"'J'.l- ik i st 5‘7"3/ y
pAnenA




CMPRICLA Of ACLEDLCTO ¥ ALCANTARILLADD TN FURIAA L8 L3P CRIEN OF TRALARY

UG RENGIA B CPRACONES pia. o et LA
- 200 AECLAGGACIONES: REPARACKN & BIPORICICH PARCLAL ACOMITIOA Irprr ol 4/ EPET BB AT N i
ACHBLUETE:

[ — e e i v mme =
O ey 1 | --E —_—

n1 S .arqwm'n-nomm mmmmmm I - (=] 3 T e - |

[ [t i T I 2 e T e |

| AR E AL 1 B Y I s b el . T |

] ARG 1 e P -ﬂ-nwr":m 1

|

Prer=r
) T T T
R [t o Coer e T

e e e e e o
o O e L
e B L e R ]
A |me rLiie

e S T T
e S me e e
it | A LA A T8 1

TR | BTN S 8

= s

Ay e i A T
e

N

of o] o] a|a{fa|]sla elafs] o] elafalalela] of aia{]
1
2
i
!

b s W L O sl
nomchion g€ Y wakuith i‘tm,..,mﬂm. Y |
T phaiedte L 3 ) w3 .

glafuls] o [efeda|<

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta
obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las instalaciones y
mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los valores facturados a la matricula No. 434621 por la Empresa, SON CORRECTOS,
por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento,
ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son

responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

¢ (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion 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 ningtin 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 reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a carqgo 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 utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumira responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas
los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector
de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La
propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien
los_hubiere pagado, sino fueren inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o
usuario de las obligaciones r resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes”
(subrayado es nuestro)

Articulo 128. Contrato de Servicios Publicos. Es un contrato uniforme, consensual, en virtud
del cual una empresa de servicios publicos los presta a un usuario a cambio de un precio en
dinero, de acuerdo a estipulaciones que han sido definidas por ella para ofrecerlas a muchos
usuarios no determinados.

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDGAR HORACIO MUNOZ
AGUDELO identificado con C.C. No. 9818514 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS
EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
EDGAR HORACIO MUNOZ AGUDELO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 44 # 11- 60 APTO
202 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: EDGAR HORACIO MUNOZ AGUDELO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
434621 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247775-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDGAR HORACIO MUNOZ AGUDELO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién 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:

247775-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario EDGAR HORACIO MUNOZ AGUDELO
Matricula No 434621

Direccion para Notificacién CL 44 # 11- 60 APTO 202 MARAYA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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



Resolucion No. 247775-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247775 de 20 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 20 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) EDGAR HORACIO MUNOZ AGUDELO identificado
con C.C. No. 9818514, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247775 consistente en: COBRO
DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 434621 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CL 44 # 11- 60 APTO 202 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-11.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 434621, cuenta con la siguiente orden de trabajo y recursos utilizados:

ORDEN DE TRABAJO No. 3450865.

Recirsg Hombre Valor Candad " imp, |Valor mmpoestos eive Walor TVA vaior Total

1 17030743 UMICH PR + ALD DE 12 2.737,% 1,00 20,00 CEE 19,00 E31,57 B4, 56
ECIERSTT 0erA CIVIL B4 PAVIMENTO ACLEDUCTD e T ssaensl o] GaesLEs) A06. 177,23

41007209

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.
P1215MMCMX30261AA.

Se procedié a revisar el sistema de informacion comercial de la empresa, encontrando la OT No.
3450865, la cual registra los recursos utilizados para realizar reparaciéon acometida de 1/2, por
ende, se procedido a elevar la consulta a la Subgerencia de Operaciones, la cual indico lo
siguiente:

En consideracién a la solicitud interpuesta respetuosamente le informamos que la empresa
genero la orden de trabajo No0.3450865 de 6/10/2021, instrumento administrativo que
validara las actividades realizadas en su predio, asi las cosas, se procedié a realizar la
reparacion de su acometida en material PF+AUD de 2", con los respetivos accesorios y bajo
los criterios técnicos adecuados.

De ofra parte, la unidad habitacional cuenta con 4 conexiones individuales de servicio y 4



matriculas, en este sentido se verificé en terreno corroborando que tanto el medidor, como la
reparacion coinciden en el sistema, escenario, que establece fuera de toda duda que los
arreglos corresponden a la matricula aplicada.

Sin perjuicio de la anterior accion, debemos aleccionar respecto de la responsabilidad de los
usuarios inmersa en el Contrato de Condiciones Uniformes (CCU), suscrito con la Empresa
al momento de adquirir la calidad de suscriptor, la cual consiste en mantener a su cargo en
buen estado las instalaciones que hacen parte de la acometida, asi las cosas, la actuacién
de la Empresa es totalmente valida y consecuente con las normas aplicables al caso
concreto

Habiendo explicado lo anterior, debemos informar que dichos costos fueron trasladados
mediante la factura de servicios publicos, en el entendido, que la estructura hidraulica
intervenida es de propiedad del usuario y sera este, quien vele por su mantenimiento y buen
funcionamiento. Decreto 302 de 2002, reglamentario Ley 142 de 1994, Régimen de
Servicios Publicos Domiciliarios.

Con lo anterior, damos atendida su solicitud, toda vez, que ha sido subsanada en todas sus
partes la pretension principal interpuesta.
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Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta
obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las instalaciones y
mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los valores facturados a la matricula No. 434621 por la Empresa, SON CORRECTOS,
por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento,
ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son

responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

¢ (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion 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 ningtin 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 reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a carqgo 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 utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumira responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas
los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector
de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La
propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien
los_hubiere pagado, sino fueren inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o
usuario de las obligaciones r resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes”
(subrayado es nuestro)

Articulo 128. Contrato de Servicios Publicos. Es un contrato uniforme, consensual, en virtud
del cual una empresa de servicios publicos los presta a un usuario a cambio de un precio en
dinero, de acuerdo a estipulaciones que han sido definidas por ella para ofrecerlas a muchos
usuarios no determinados.

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDGAR HORACIO MUNOZ
AGUDELO identificado con C.C. No. 9818514 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS
EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
EDGAR HORACIO MUNOZ AGUDELO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 44 # 11- 60 APTO
202 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: EDGAR HORACIO MUNOZ AGUDELO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
434621 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247793-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) TERESITA MARIN BARCO 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

247793-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario TERESITA MARIN BARCO
Matricula No 232660

Direccion para Notificacion CR 7 # 25- 24 APTO 201 LAGO URIBE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3499538
Resolucion No. 247793-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247793 de 20 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 20 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) TERESITA MARIN BARCO identificado con C.C.
No. 34042539, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247793 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 232660 Ciclo: 2 ubicada en la direcciéon: CR 7 # 25- 24 APTO 201 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
232660, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
i Cobro por diferencia de lectura
Diciembre 189 m3 178 m3 11 m3 11 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 23 de Diciembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO
“SE REALIZO LA RESPECTIVA VISITA, SE ENCONTRO EL MEDIDOR EN BUEN ESTADO, SIN
EMBARGO EL PREDIO ESTA SOLO, RAZON POR LA CUAL VIA TELEFONICA SE CONTACTA AL
USUARIO Y MANIFIESTA QUE ESTA FUERA DE LA CIUDAD, ES DE ANOTAR QUE POR EL
COMPORTAMIENTO DEL MEDIDOR NO SE PERCIBEN ANOMALIAS. LECTURA ACTUAL 192 m3”.

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 préximas
oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacién 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 los periodos de Diciembre de 2021, los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146
de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos
se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

De lo anterior y aunado a los antecedentes 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. 232660 por la
Empresa, respecto al periodo de Diciembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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 econdémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por TERESITA MARIN BARCO
identificado con C.C. No. 34042539 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 resoluciéon al sefior(a)
TERESITA MARIN BARCO enviando citacién a Direccion de Notificacién:;, CR 7 # 25- 24 APTO 201
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: TERESITA MARIN BARCO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 232660 a partir



de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247793-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) TERESITA MARIN BARCO 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

247793-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario TERESITA MARIN BARCO
Matricula No 232660

Direccion para Notificacion CR 7 # 25- 24 APTO 201 LAGO URIBE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3499538
Resolucion No. 247793-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247793 de 20 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 20 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) TERESITA MARIN BARCO identificado con C.C.
No. 34042539, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247793 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 232660 Ciclo: 2 ubicada en la direcciéon: CR 7 # 25- 24 APTO 201 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
232660, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
i Cobro por diferencia de lectura
Diciembre 189 m3 178 m3 11 m3 11 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 23 de Diciembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO
“SE REALIZO LA RESPECTIVA VISITA, SE ENCONTRO EL MEDIDOR EN BUEN ESTADO, SIN
EMBARGO EL PREDIO ESTA SOLO, RAZON POR LA CUAL VIA TELEFONICA SE CONTACTA AL
USUARIO Y MANIFIESTA QUE ESTA FUERA DE LA CIUDAD, ES DE ANOTAR QUE POR EL
COMPORTAMIENTO DEL MEDIDOR NO SE PERCIBEN ANOMALIAS. LECTURA ACTUAL 192 m3”.

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 préximas
oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacién 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 los periodos de Diciembre de 2021, los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146
de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos
se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

De lo anterior y aunado a los antecedentes 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. 232660 por la
Empresa, respecto al periodo de Diciembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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 econdémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por TERESITA MARIN BARCO
identificado con C.C. No. 34042539 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 resoluciéon al sefior(a)
TERESITA MARIN BARCO enviando citacién a Direccion de Notificacién:;, CR 7 # 25- 24 APTO 201
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: TERESITA MARIN BARCO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 232660 a partir



de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247763-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ELIZABETH MORA CARDONA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién 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:

247763-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA ELIZABETH MORA CARDONA
Matricula No 146910

Direccion para Notificacion CRA 5 N° 14 - 77 PARQUE LA LIBERTAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3498566
Resolucion No. 247763-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247763 de 20 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 20 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARIA ELIZABETH MORA CARDONA identificado
con C.C. No. 41913922, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 247763 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 146910 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CRA 5 N° 14 - 77 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificacion)

Para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su integralidad es

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

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

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

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



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

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

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

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas
ajenas al consumo normal del predio. Se procede a revisar el periodo de diciembre de
2021, ahora bien, en visita realizada el 22 de diciembre de 2021 por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO el cual suministro la siguiente observacion: “Se revisé
Instalaciones del &rea comun se observa que la valvula del tanque de reserva no suspende,
se le recomienda al usuario hacer revisar esta valvula porque el totalizador presenta
consumo debido que la valvula no suspende. Se observa que este edificio tiene 1 local sin
medidor y hacen parte de las hijas del macro medidor. Este macro alimenta 9 hijas, Lectura
actual. 4425 m3”

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta obligada a
responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las instalaciones y mantenerlas en buen
estado al ser de su propiedad.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 146910, se ha facturado de la siguiente manera:



. . Consumo
. Consumo | Consumo | Diferencia L.
Periodos o Facturado Observacion
mama m3 | hijasm3 m3
m3
dic-21 122 79 43 43 Consumo por diferencia de lectura (Art. 146-Ley 142/95

Segun el reporte de la visita realizada el dia 22 de diciembre de 2021, “la valvula del tanque
de reserva no suspende, se le recomienda al usuario hacer revisar esta valvula porque el
totalizador presenta consumo debido que la valvula que no suspende” situacion
generadora del aumento del consumo, de igual en esta visita se reporta “Se observa que
este edificio tiene 1 local sin medidor y hacen parte de las hijas del macro medidor’ es
importante indicar, que al tener este local sin medidor instalado, los consumo realizados por
este no son registrados individualmente, por lo tanto al aplicar el contar y repartir, o
consumido por este local no puede ser descontado, se sugiere instalar medidor en este
predio para realizar medicién individual.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de
medida y facturados a la matricula No. 146910 por la Empresa, respecto al periodo de
diciembre de 2021, SON CORRECTOS, corresponden al excedente entre lo registrado en
el totalizador, menos los consumos de las cuentas hijas, es importante indicar que la
valvula del tanque de reserva no suspende situacién que genera el aumento del consumo,
por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato.
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

“PARAGRAFOQ: Para efectos de facturacion de los servicios piiblicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad
horizontal podrd ser considerada como usuaria unica frente a las empresas prestadoras de los
mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hard vinicamente con fundamento en
la lectura del medidor individual que exista para las zonas comunes; en caso de no existir dicho
medidor, se cobrard de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la




”

suma de los medidores individuales. .

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ELIZABETH MORA
CARDONA identificado con C.C. No. 41913922 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 resoluciéon al sefior(a)
MARIA ELIZABETH MORA CARDONA enviando citacién a Direccion de Notificacién:;, CRA 5 N° 14 - 77
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA ELIZABETH MORA CARDONA la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 146910 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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



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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247763-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ELIZABETH MORA CARDONA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién 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:

247763-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA ELIZABETH MORA CARDONA
Matricula No 146910

Direccion para Notificacion CRA 5 N° 14 - 77 PARQUE LA LIBERTAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3498566
Resolucion No. 247763-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247763 de 20 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 20 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARIA ELIZABETH MORA CARDONA identificado
con C.C. No. 41913922, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 247763 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 146910 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CRA 5 N° 14 - 77 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificacion)

Para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su integralidad es

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

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

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

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



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

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

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

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas
ajenas al consumo normal del predio. Se procede a revisar el periodo de diciembre de
2021, ahora bien, en visita realizada el 22 de diciembre de 2021 por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO el cual suministro la siguiente observacion: “Se revisé
Instalaciones del &rea comun se observa que la valvula del tanque de reserva no suspende,
se le recomienda al usuario hacer revisar esta valvula porque el totalizador presenta
consumo debido que la valvula no suspende. Se observa que este edificio tiene 1 local sin
medidor y hacen parte de las hijas del macro medidor. Este macro alimenta 9 hijas, Lectura
actual. 4425 m3”

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta obligada a
responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las instalaciones y mantenerlas en buen
estado al ser de su propiedad.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 146910, se ha facturado de la siguiente manera:



. . Consumo
. Consumo | Consumo | Diferencia L.
Periodos o Facturado Observacion
mama m3 | hijasm3 m3
m3
dic-21 122 79 43 43 Consumo por diferencia de lectura (Art. 146-Ley 142/95

Segun el reporte de la visita realizada el dia 22 de diciembre de 2021, “la valvula del tanque
de reserva no suspende, se le recomienda al usuario hacer revisar esta valvula porque el
totalizador presenta consumo debido que la valvula que no suspende” situacion
generadora del aumento del consumo, de igual en esta visita se reporta “Se observa que
este edificio tiene 1 local sin medidor y hacen parte de las hijas del macro medidor’ es
importante indicar, que al tener este local sin medidor instalado, los consumo realizados por
este no son registrados individualmente, por lo tanto al aplicar el contar y repartir, o
consumido por este local no puede ser descontado, se sugiere instalar medidor en este
predio para realizar medicién individual.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de
medida y facturados a la matricula No. 146910 por la Empresa, respecto al periodo de
diciembre de 2021, SON CORRECTOS, corresponden al excedente entre lo registrado en
el totalizador, menos los consumos de las cuentas hijas, es importante indicar que la
valvula del tanque de reserva no suspende situacién que genera el aumento del consumo,
por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato.
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

“PARAGRAFOQ: Para efectos de facturacion de los servicios piiblicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad
horizontal podrd ser considerada como usuaria unica frente a las empresas prestadoras de los
mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hard vinicamente con fundamento en
la lectura del medidor individual que exista para las zonas comunes; en caso de no existir dicho
medidor, se cobrard de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la




”

suma de los medidores individuales. .

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ELIZABETH MORA
CARDONA identificado con C.C. No. 41913922 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 resoluciéon al sefior(a)
MARIA ELIZABETH MORA CARDONA enviando citacién a Direccion de Notificacién:;, CRA 5 N° 14 - 77
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA ELIZABETH MORA CARDONA la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 146910 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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



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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247758-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ AMPARO MARIN GOMEZ 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

247758-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ AMPARO MARIN GOMEZ
Matricula No 125716

Direccion para Notificacién CL 16 #8- 11 CENTRO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3498090
Resolucion No. 247758-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247758 de 20 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 20 DE DICIEMBRE DE 2021 la sefiora LUZ AMPARO MARIN GOMEZ
identificado con C.C. No. 24758814, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
247758 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 125716 Ciclo: 1 ubicada en la direccién:
CL 16 # 8- 11 en el periodo facturado de Diciembre de 2021.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que participd la sefiora Marly Valencia como usuario del
servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1215MMCA24974AA el cual registra una lectura
acumulada de 287 m3. Con observacion: Instalaciones en buen estado medidor
funcionando correctamente predio con un bafio funciona bodega, Almacén de
VARIEDADES, trabajan 2 personas

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2021 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor present6é una diferencia de 17 m3, avanz6 de 269 a 286 m3, y en la
visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de DICIEMBRE DE 2021 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.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ AMPARO
MARIN GOMEZ identificado con C.C. No. 24758814 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 al senor(a) LUZ AMPARO MARIN GOMEZ enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CL 16 # 8- 11 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUZ AMPARO MARIN GOMEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 125716 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 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 Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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






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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247758-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ AMPARO MARIN GOMEZ 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

247758-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ AMPARO MARIN GOMEZ
Matricula No 125716

Direccion para Notificacién CL 16 #8- 11 CENTRO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3498090
Resolucion No. 247758-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247758 de 20 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 20 DE DICIEMBRE DE 2021 la sefiora LUZ AMPARO MARIN GOMEZ
identificado con C.C. No. 24758814, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
247758 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 125716 Ciclo: 1 ubicada en la direccién:
CL 16 # 8- 11 en el periodo facturado de Diciembre de 2021.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que participd la sefiora Marly Valencia como usuario del
servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1215MMCA24974AA el cual registra una lectura
acumulada de 287 m3. Con observacion: Instalaciones en buen estado medidor
funcionando correctamente predio con un bafio funciona bodega, Almacén de
VARIEDADES, trabajan 2 personas

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2021 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor present6é una diferencia de 17 m3, avanz6 de 269 a 286 m3, y en la
visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de DICIEMBRE DE 2021 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.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ AMPARO
MARIN GOMEZ identificado con C.C. No. 24758814 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 al senor(a) LUZ AMPARO MARIN GOMEZ enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CL 16 # 8- 11 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUZ AMPARO MARIN GOMEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 125716 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 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 Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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






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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247778-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR DE JESUS PAREJA PAREJA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién 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:

247778-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario HECTOR DE JESUS PAREJA PAREJA
Matricula No 96073

Direccion para Notificacién CL 1 A # 10- 54 PEDREGALES

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3498700
Resolucion No. 247778-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247778 de 20 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 20 DE DICIEMBRE DE 2021 el seiior HECTOR DE JESUS PAREJA
PAREJA identificado con C.C. No. 9955727, obrando en calidad de Otros present6
RECLAMO No. 247778 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 96073 Ciclo: 3
ubicada en: CL 1 A # 10- 54 en el periodo facturado de Diciembre de 2021

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué 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
DICIEMBRE DE 2021 en la que participo el sefior Héctor de JesUs pareja como usuario del
servicio publico y JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se
determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P2015MMRAL134242AA el cual
registra una lectura acumulada de 1549 m3. Con observacion: Se visito predio, se verifica
medidor numero lectura y estado del mismo, se reviso sanitarios dos, lavamanos dos,
lavaplatos, lavadero, llaves de riesgo, y todo esta en buen estado, Medidor consumo bien y
en buen estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2021 facturé6 consumo promedio de
usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias, porque se reportd la novedad:
MEDIDOR FRENADO, y en la visita técnica, se verificé el estado del medidor y se report6
la lectura actual del medidor y se encontro registrando 1549 m3.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de
DICIEMBRE DE 2021 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se
reliquida cobrando los 101 m3 que avanzé el medidor en este periodo, pasd de 1421 a



1522 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -225931 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2021-12| 421 0 0 0 -1 1

DECENA

CONSUMO 2021-12| 421 75 182 121818 | 295612 -173794
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2021-12| 421 75 182 36545 88684 -52138
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato.
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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 esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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



regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HECTOR DE JESUS
PAREJA PAREJA identificado con C.C. No. 9955727 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al senor(a) HECTOR DE JESUS PAREJA PAREJA enviando citacion a
Direccion de Notificacidén:, CL 1 A # 10- 54 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: HECTOR DE JESUS PAREJA PAREJA la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 96073 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247778-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR DE JESUS PAREJA PAREJA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién 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:

247778-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario HECTOR DE JESUS PAREJA PAREJA
Matricula No 96073

Direccion para Notificacién CL 1 A # 10- 54 PEDREGALES

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3498700
Resolucion No. 247778-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247778 de 20 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 20 DE DICIEMBRE DE 2021 el seiior HECTOR DE JESUS PAREJA
PAREJA identificado con C.C. No. 9955727, obrando en calidad de Otros present6
RECLAMO No. 247778 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 96073 Ciclo: 3
ubicada en: CL 1 A # 10- 54 en el periodo facturado de Diciembre de 2021

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué 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
DICIEMBRE DE 2021 en la que participo el sefior Héctor de JesUs pareja como usuario del
servicio publico y JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se
determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P2015MMRAL134242AA el cual
registra una lectura acumulada de 1549 m3. Con observacion: Se visito predio, se verifica
medidor numero lectura y estado del mismo, se reviso sanitarios dos, lavamanos dos,
lavaplatos, lavadero, llaves de riesgo, y todo esta en buen estado, Medidor consumo bien y
en buen estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2021 facturé6 consumo promedio de
usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias, porque se reportd la novedad:
MEDIDOR FRENADO, y en la visita técnica, se verificé el estado del medidor y se report6
la lectura actual del medidor y se encontro registrando 1549 m3.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de
DICIEMBRE DE 2021 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se
reliquida cobrando los 101 m3 que avanzé el medidor en este periodo, pasd de 1421 a



1522 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -225931 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2021-12| 421 0 0 0 -1 1

DECENA

CONSUMO 2021-12| 421 75 182 121818 | 295612 -173794
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2021-12| 421 75 182 36545 88684 -52138
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato.
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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 esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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



regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HECTOR DE JESUS
PAREJA PAREJA identificado con C.C. No. 9955727 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al senor(a) HECTOR DE JESUS PAREJA PAREJA enviando citacion a
Direccion de Notificacidén:, CL 1 A # 10- 54 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: HECTOR DE JESUS PAREJA PAREJA la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 96073 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247783-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) URIEL PINEDA OSORIO 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

247783-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario URIEL PINEDA OSORIO
Matricula No 19620073

Direccion para Notificacién MZ 8 CS 9 PS 4 BELLO HORIZONTE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3498716
Resolucion No. 247783-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247783 de 20 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 20 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) URIEL PINEDA OSORIO identificado con C.C. No.
10124698, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247783 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19620073 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 8 CS 9 PS 4 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
19620073, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic| Afio  [Mes nactiva |Lect Actual |Lect Anter |Consumo |Observacidn Fec de lect
ACUEDI 2021 Diciembre il 264 244 20 SIM OBSERVACION 18/12/2021
ACLUED 2021 Moviembre 1 244 224 20 S5IM OBSERVACIOM 17/11/2021

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 23 de
diciembre de 2021, procediendo con la revisién de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario JHON
FERNANDO RENDON: “Se visito predio dos veces, el dia miércoles y jueves 23 de diciembre previo se
llamoé al usuario. No hay quien atienda en el predio, no se pudo atender la solicitud. Se reviso medidor,
numero, lectura, y estado del mismo.” Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar
generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio. Es importante indicar
que no fue posible realizar la revision para determinar el posible troque de medidores, por lo cual se le indica al
usuario que cuando cuente con las condiciones que permitan la revision, podra solicitar la revisién a la linea
116.




Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revision 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 reclamaciéon 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 realizacién de dichas visitas".

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. 19620073 por la
Empresa, respecto al periodo de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se estd facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencion a
la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la
ley.”

*  Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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



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

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

los dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido."” (Negrilla y
cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por URIEL PINEDA OSORIO identificado
con C.C. No. 10124698 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)
URIEL PINEDA OSORIO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 8 CS 9 PS 4 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: URIEL PINEDA OSORIO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19620073 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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
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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247783-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) URIEL PINEDA OSORIO 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

247783-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario URIEL PINEDA OSORIO
Matricula No 19620073

Direccion para Notificacién MZ 8 CS 9 PS 4 BELLO HORIZONTE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3498716
Resolucion No. 247783-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247783 de 20 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 20 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) URIEL PINEDA OSORIO identificado con C.C. No.
10124698, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247783 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19620073 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 8 CS 9 PS 4 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
19620073, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic| Afio  [Mes nactiva |Lect Actual |Lect Anter |Consumo |Observacidn Fec de lect
ACUEDI 2021 Diciembre il 264 244 20 SIM OBSERVACION 18/12/2021
ACLUED 2021 Moviembre 1 244 224 20 S5IM OBSERVACIOM 17/11/2021

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 23 de
diciembre de 2021, procediendo con la revisién de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario JHON
FERNANDO RENDON: “Se visito predio dos veces, el dia miércoles y jueves 23 de diciembre previo se
llamoé al usuario. No hay quien atienda en el predio, no se pudo atender la solicitud. Se reviso medidor,
numero, lectura, y estado del mismo.” Situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar
generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio. Es importante indicar
que no fue posible realizar la revision para determinar el posible troque de medidores, por lo cual se le indica al
usuario que cuando cuente con las condiciones que permitan la revision, podra solicitar la revisién a la linea
116.




Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revision 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 reclamaciéon 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 realizacién de dichas visitas".

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. 19620073 por la
Empresa, respecto al periodo de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se estd facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencion a
la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la
ley.”

*  Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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



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

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

los dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido."” (Negrilla y
cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por URIEL PINEDA OSORIO identificado
con C.C. No. 10124698 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)
URIEL PINEDA OSORIO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 8 CS 9 PS 4 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: URIEL PINEDA OSORIO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19620073 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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
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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247830-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247830-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIANO RESTREPO
Matricula No 1705508

Direccion para Notificacion CL 12 B #4 B- 75 PS 1 PARQUE LA LIBERTAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3499897
Resolucion No. 247830-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247830 de 21 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 21 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARIANO RESTREPO identificado con C.C. No.
10116517, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247830 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1705508 Ciclo: 2 ubicada en la direcciéon: CL 12 B # 4 B- 75 PS 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1705508, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio [Mes nActiva |Lect Actual |Lect Anter |Consume|Observadon Fec de lect
ACUEDI 2021 Diciembre 1 93 7 16 SIM OBSERVACIOM 10/12/2021

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.
H20VA149257.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 22 de
diciembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
JHON ALEXANDER VALLEJO “se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, se
revisan las instalaciones de la casa y estan buenas, sin anomalias. Lectura actual registrada
en la visita 94 m3”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de diciembre de 2021 a facturado
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero
del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 22 de diciembre de 2021, el medidor y las
instalaciones se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al convencimiento que los consumos
se deben a la utilizacion del servicio.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1705508 por la Empresa, respecto a los periodos de diciembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron generados por la utilizacion del
servicio, segun lo registrado en el aparato de medicion, por lo cual no seran objeto de modificacion
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIANO RESTREPO identificado
con C.C. No. 10116517 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)
MARIANO RESTREPO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 12 B # 4 B- 75 PS 1 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIANO RESTREPO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1705508 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247830-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247830-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIANO RESTREPO
Matricula No 1705508

Direccion para Notificacion CL 12 B #4 B- 75 PS 1 PARQUE LA LIBERTAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3499897
Resolucion No. 247830-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247830 de 21 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 21 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARIANO RESTREPO identificado con C.C. No.
10116517, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247830 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1705508 Ciclo: 2 ubicada en la direcciéon: CL 12 B # 4 B- 75 PS 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1705508, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio [Mes nActiva |Lect Actual |Lect Anter |Consume|Observadon Fec de lect
ACUEDI 2021 Diciembre 1 93 7 16 SIM OBSERVACIOM 10/12/2021

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.
H20VA149257.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 22 de
diciembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
JHON ALEXANDER VALLEJO “se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, se
revisan las instalaciones de la casa y estan buenas, sin anomalias. Lectura actual registrada
en la visita 94 m3”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de diciembre de 2021 a facturado
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero
del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 22 de diciembre de 2021, el medidor y las
instalaciones se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al convencimiento que los consumos
se deben a la utilizacion del servicio.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1705508 por la Empresa, respecto a los periodos de diciembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron generados por la utilizacion del
servicio, segun lo registrado en el aparato de medicion, por lo cual no seran objeto de modificacion
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIANO RESTREPO identificado
con C.C. No. 10116517 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)
MARIANO RESTREPO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 12 B # 4 B- 75 PS 1 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIANO RESTREPO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1705508 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247816-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ELENA VELEZ SANCHEZ y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién 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:

247816-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA ELENA VELEZ SANCHEZ
Matricula No 149617

Direccion para Notificacion CR 6 # 13- 52 PARQUE LA LIBERTAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3499467
Resolucion No. 247816-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247816 de 21 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 21 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARIA ELENA VELEZ SANCHEZ identificado con
C.C. No. 42009720, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247816 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 149617 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 6 # 13- 52 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 149617, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic| Afio | Mes nActiva |Lect Actual |Lect Anter | Consumo | Observacian Fec de lect
ACLEDI 2021 Diciembre 1 2362 2196 166 SE VERIFICO LECTURA 10/12f2021

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.
P1515MMRSA60872AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 22 de
diciembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario

JHON ALEXANDER VALLEJO “se visita predio y se encuentra medidor en buen estado,

funciona spa, se revisan las instalaciones del negocio y estan en buen estado, sin
anomalias. Lectura actual registrada en la visita 2423 m3”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de diciembre de 2021 a facturado
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero
del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 22 de diciembre de 2021, el medidor y las
instalaciones se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al convencimiento que los consumos
se deben a la utilizacion del servicio.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
149617 por la Empresa, respecto a los periodos de diciembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron generados por la utilizacion del
servicio, segun lo registrado en el aparato de medicion, por lo cual no seran objeto de modificacion
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ELENA VELEZ SANCHEZ
identificado con C.C. No. 42009720 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA ELENA VELEZ SANCHEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 6 # 13- 52 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA ELENA VELEZ SANCHEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 149617 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247816-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ELENA VELEZ SANCHEZ y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién 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:

247816-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA ELENA VELEZ SANCHEZ
Matricula No 149617

Direccion para Notificacion CR 6 # 13- 52 PARQUE LA LIBERTAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3499467
Resolucion No. 247816-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247816 de 21 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 21 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARIA ELENA VELEZ SANCHEZ identificado con
C.C. No. 42009720, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247816 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 149617 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 6 # 13- 52 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 149617, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic| Afio | Mes nActiva |Lect Actual |Lect Anter | Consumo | Observacian Fec de lect
ACLEDI 2021 Diciembre 1 2362 2196 166 SE VERIFICO LECTURA 10/12f2021

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.
P1515MMRSA60872AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 22 de
diciembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario

JHON ALEXANDER VALLEJO “se visita predio y se encuentra medidor en buen estado,

funciona spa, se revisan las instalaciones del negocio y estan en buen estado, sin
anomalias. Lectura actual registrada en la visita 2423 m3”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de diciembre de 2021 a facturado
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero
del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 22 de diciembre de 2021, el medidor y las
instalaciones se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al convencimiento que los consumos
se deben a la utilizacion del servicio.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
149617 por la Empresa, respecto a los periodos de diciembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron generados por la utilizacion del
servicio, segun lo registrado en el aparato de medicion, por lo cual no seran objeto de modificacion
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ELENA VELEZ SANCHEZ
identificado con C.C. No. 42009720 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA ELENA VELEZ SANCHEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 6 # 13- 52 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA ELENA VELEZ SANCHEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 149617 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247795-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA EUGENIA MANZO TREJOS y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién 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:

247795-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA EUGENIA MANZO TREJOS
Matricula No 307157

Direccion para Notificacién CL 38 # 5 B- 07 CANARTE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3498801
Resolucion No. 247795-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247795 de 21 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 21 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) seiior(a) MARIA EUGENIA MANZO TREJOS identificado
con C.C. No. 42119811, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 247795 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 307157 Ciclo: 3 ubicada en: CL 38 # 5 B- 07 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-11, 2021-12

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 307157 se ha facturado de la siguiente manera:
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Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1015MMCMX03862AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid 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 23 de
diciembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario

JHON FERNANDO RENDON “Se visito predio, se verifica medidor niumero lectura y estado
del mismo. Se reviso todas las instalaciones internas y sanitarias del predio, y todo esta en
buen estado. Se encuentra medidor frenado. Lectura actual registrada en la visita 1308 m3”



II. CARACTERISTICAS DEL INMUEBLE
Clase de Servicio : RESIDENCIAL
Actividad Economica @ VIVIENDA FAMILIAR
Estado Ocupacion : Predio Ocupada
SERVICIOS CON QUE CUENTA EL PREDIO

Acueducto Prestado Por La Empresa ; 51

IRl TalE restadn Fo [FIL M=

Wo. Personas que Ocupan el Inmueble ; 5

II1. ESTADO DEL EQUIPO DE MEDIDA

Mo Medidor : PI015SMMCMEX03B62A4
Lectura Actual : 1304

Estado Medidor : Medidor Frenado
Funcionamiento : Frenada

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de noviembre y diciembre de 2021
a facturado los consumos por promedio, ya que el medidor se encuentra frenado y con ocupacion
de 5 personas segun reporte de la visita realizada, con base en lo establecido en el inciso primero
del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el 23 de diciembre de 2021, las instalaciones se
encuentran en buen estado y el medidor presenta fallas en su funcionamiento. Se envia la OT No.
3501250 al Departamento de CPNT, con la cual se solicita cambio de medidor por frenado, razén
por la cual se realizd cobro por promedio, se envia la OT No. 3501251 al Departamento de
Facturacion y Cartera solicitando realizar cobro por aforo de 20 m3, ya que el predio se encuentra
ocupado por 5 personas, es importante indicarle al usuario que los costos del medidor y la
instalacion domiciliaria son responsabilidad del propietario del predio, de igual manera y teniendo
en cuenta que en el momento la empresa no cuenta con medidores para la pronta instalacion, se le
indica al usuario que puede adquirir el medidor con las caracteristicas que a continuacion se
indicaran y realizando el procedimiento indicado a continuacion.

Adquirir en el mercado un medidor con las siguientes caracteristicas metrologicas: R-160, Q1=15,6 Lt/h Q3=2,5M3/h o
R315, Q1 = 8 I’h, Q3 = 2.5 m3/h, Transmisién Magnética, Qa=0.5 Lt/h, pre-equipado con sistema que permita instalar
posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida. Las roscas de los extremos del medidor deberan ser



diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monoliticamente con el medidor. Una vez tenga este medidor llevarlo a la
Empresa con su correspondiente factura y certificado de laboratorio para proceder con su aprobacién. La garantia del
equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opcion el usuario debe asumir el costo de la instalacion y
los accesorios que se requieran

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos por promedio facturados a la matricula No. 307157 por la Empresa,
respecto al periodo noviembre y diciembre de 2021, PRESENTE INCONSISTENCIA, por lo cual
seran objeto de reliquidacion por parte de este Departamento. La Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38750 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2021-12| 464 0 0 -3 -3 1
DECENA
VERTIMIENTO 2021-12| 464 7/ 13 13285 24673 -11387
ALCANTARILLADO
2021-11 464 0 0 -3 0 -3
CONSUMO 2021-11 464 7/ 12 11370 19491 -8121
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-12| 464 7/ 13 11370 21115 -9745
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-11 464 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-11 464 7/ 12 13285 22775 -9490

ALCANTARILLADO

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.



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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin 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 MARIA EUGENIA MANZO TREJOS
identificado con C.C. No. 42119811 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 resoluciéon al sefior(a)
MARIA EUGENIA MANZO TREJOS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 38 # 5 B- 07 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA EUGENIA MANZO TREJOS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 307157 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.



Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247795-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA EUGENIA MANZO TREJOS y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién 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:

247795-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA EUGENIA MANZO TREJOS
Matricula No 307157

Direccion para Notificacién CL 38 # 5 B- 07 CANARTE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3498801
Resolucion No. 247795-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247795 de 21 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 21 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) seiior(a) MARIA EUGENIA MANZO TREJOS identificado
con C.C. No. 42119811, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 247795 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 307157 Ciclo: 3 ubicada en: CL 38 # 5 B- 07 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-11, 2021-12

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 307157 se ha facturado de la siguiente manera:
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Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1015MMCMX03862AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid 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 23 de
diciembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario

JHON FERNANDO RENDON “Se visito predio, se verifica medidor niumero lectura y estado
del mismo. Se reviso todas las instalaciones internas y sanitarias del predio, y todo esta en
buen estado. Se encuentra medidor frenado. Lectura actual registrada en la visita 1308 m3”



II. CARACTERISTICAS DEL INMUEBLE
Clase de Servicio : RESIDENCIAL
Actividad Economica @ VIVIENDA FAMILIAR
Estado Ocupacion : Predio Ocupada
SERVICIOS CON QUE CUENTA EL PREDIO

Acueducto Prestado Por La Empresa ; 51

IRl TalE restadn Fo [FIL M=

Wo. Personas que Ocupan el Inmueble ; 5

II1. ESTADO DEL EQUIPO DE MEDIDA

Mo Medidor : PI015SMMCMEX03B62A4
Lectura Actual : 1304

Estado Medidor : Medidor Frenado
Funcionamiento : Frenada

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de noviembre y diciembre de 2021
a facturado los consumos por promedio, ya que el medidor se encuentra frenado y con ocupacion
de 5 personas segun reporte de la visita realizada, con base en lo establecido en el inciso primero
del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el 23 de diciembre de 2021, las instalaciones se
encuentran en buen estado y el medidor presenta fallas en su funcionamiento. Se envia la OT No.
3501250 al Departamento de CPNT, con la cual se solicita cambio de medidor por frenado, razén
por la cual se realizd cobro por promedio, se envia la OT No. 3501251 al Departamento de
Facturacion y Cartera solicitando realizar cobro por aforo de 20 m3, ya que el predio se encuentra
ocupado por 5 personas, es importante indicarle al usuario que los costos del medidor y la
instalacion domiciliaria son responsabilidad del propietario del predio, de igual manera y teniendo
en cuenta que en el momento la empresa no cuenta con medidores para la pronta instalacion, se le
indica al usuario que puede adquirir el medidor con las caracteristicas que a continuacion se
indicaran y realizando el procedimiento indicado a continuacion.

Adquirir en el mercado un medidor con las siguientes caracteristicas metrologicas: R-160, Q1=15,6 Lt/h Q3=2,5M3/h o
R315, Q1 = 8 I’h, Q3 = 2.5 m3/h, Transmisién Magnética, Qa=0.5 Lt/h, pre-equipado con sistema que permita instalar
posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida. Las roscas de los extremos del medidor deberan ser



diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monoliticamente con el medidor. Una vez tenga este medidor llevarlo a la
Empresa con su correspondiente factura y certificado de laboratorio para proceder con su aprobacién. La garantia del
equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opcion el usuario debe asumir el costo de la instalacion y
los accesorios que se requieran

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos por promedio facturados a la matricula No. 307157 por la Empresa,
respecto al periodo noviembre y diciembre de 2021, PRESENTE INCONSISTENCIA, por lo cual
seran objeto de reliquidacion por parte de este Departamento. La Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38750 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2021-12| 464 0 0 -3 -3 1
DECENA
VERTIMIENTO 2021-12| 464 7/ 13 13285 24673 -11387
ALCANTARILLADO
2021-11 464 0 0 -3 0 -3
CONSUMO 2021-11 464 7/ 12 11370 19491 -8121
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-12| 464 7/ 13 11370 21115 -9745
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-11 464 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-11 464 7/ 12 13285 22775 -9490

ALCANTARILLADO

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.



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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin 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 MARIA EUGENIA MANZO TREJOS
identificado con C.C. No. 42119811 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 resoluciéon al sefior(a)
MARIA EUGENIA MANZO TREJOS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 38 # 5 B- 07 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA EUGENIA MANZO TREJOS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 307157 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.



Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247805-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) AURA LIBIA RIVERA 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:

247805-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario AURA LIBIA RIVERA
Matricula No 581835

Direccion para Notificacién CS 656 EL ROSAL

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3499522
Resolucion No. 247805-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247805 de 21 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 21 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) AURA LIBIA RIVERA identificado con C.C. No.
42056231, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 247805 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 581835 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CS 656 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-10, 2021-11, 2021-12.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
581835 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2021 actual anterior Diferencia Facturado Observaclon
Diciembre | 742m3 | 712m3 | 30m3 30 m3 C°br‘z/fr‘t’_r1dfeef:;if‘4‘§g'fft“ra
Noviembre | 712m3 | 687 m3 25 m3 25 m3 C°b“z A{’gﬂ"iﬁfgfﬁé%'%“”“

Octubre | 687m3 | 659m3 | 28m3 28 m3 COb“E /fr‘t’_r1dfeef:y°if4‘;?9'f)‘““ra

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 23 de Diciembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON
“SE VISITO PREDIO, SE VERIFICA MEDIDOR, NUMERO, LECTURA, Y ESTADO DEL MISMO, SE REVISO
LAS INSTALACIONES INTERNAS, Y SE ENCUENTRA DANO EN EL SANITARIO POR EL AGUA STOP, SE
LE RECOMENDO AL USUARIO ARREGLARLO, MEDIDOR CON BRAZALETE. LECTURA ACTUAL 745
m3”. Se desvirtud error del lector.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta obligada a
responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las instalaciones y mantenerlas en buen
estado al ser de su propiedad.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 581835 por la
Empresa, respecto al periodo de Octubre, Noviembre y Diciembre de 2021, SON CORRECTOS, por
presentarse en el predio fuga en sanitario que esta generando incremento en consumo, por lo cual no seran
objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica de las instalaciones hidraulicas del



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por AURA LIBIA RIVERA identificado con
C.C. No. 42056231 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 resoluciéon al sefior(a)
AURA LIBIA RIVERA enviando citacién a Direccidén de Notificacion:, CS 656 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: AURA LIBIA RIVERA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 581835 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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



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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247805-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) AURA LIBIA RIVERA 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:

247805-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario AURA LIBIA RIVERA
Matricula No 581835

Direccion para Notificacién CS 656 EL ROSAL

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3499522
Resolucion No. 247805-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247805 de 21 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 21 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) AURA LIBIA RIVERA identificado con C.C. No.
42056231, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 247805 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 581835 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CS 656 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-10, 2021-11, 2021-12.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
581835 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2021 actual anterior Diferencia Facturado Observaclon
Diciembre | 742m3 | 712m3 | 30m3 30 m3 C°br‘z/fr‘t’_r1dfeef:;if‘4‘§g'fft“ra
Noviembre | 712m3 | 687 m3 25 m3 25 m3 C°b“z A{’gﬂ"iﬁfgfﬁé%'%“”“

Octubre | 687m3 | 659m3 | 28m3 28 m3 COb“E /fr‘t’_r1dfeef:y°if4‘;?9'f)‘““ra

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 23 de Diciembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON
“SE VISITO PREDIO, SE VERIFICA MEDIDOR, NUMERO, LECTURA, Y ESTADO DEL MISMO, SE REVISO
LAS INSTALACIONES INTERNAS, Y SE ENCUENTRA DANO EN EL SANITARIO POR EL AGUA STOP, SE
LE RECOMENDO AL USUARIO ARREGLARLO, MEDIDOR CON BRAZALETE. LECTURA ACTUAL 745
m3”. Se desvirtud error del lector.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta obligada a
responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las instalaciones y mantenerlas en buen
estado al ser de su propiedad.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 581835 por la
Empresa, respecto al periodo de Octubre, Noviembre y Diciembre de 2021, SON CORRECTOS, por
presentarse en el predio fuga en sanitario que esta generando incremento en consumo, por lo cual no seran
objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica de las instalaciones hidraulicas del



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por AURA LIBIA RIVERA identificado con
C.C. No. 42056231 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 resoluciéon al sefior(a)
AURA LIBIA RIVERA enviando citacién a Direccidén de Notificacion:, CS 656 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: AURA LIBIA RIVERA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 581835 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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



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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247827-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247827-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario YORLADY ARBELAEZ
Matricula No 564005

Direccion para Notificacién MZ 3 CS 50 NUEVO PEYOL

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3499503
Resolucion No. 247827-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247827 de 21 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 21 DE DICIEMBRE DE 2021 la sefiora YORLADY ARBELAEZ identificado con C.C.
No. 42159295, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 247827 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 564005 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: MZ 3 CS 50 en el periodo facturado
2021-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE DICIEMBRE DE
2021 en la que particip6 el sefior Jhon Fredy londofio como usuario del servicio y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° C17LA111149AA el cual registra una lectura acumulada de 594 m3. Se visito predio, se
verifica medidor numero lectura y estado del mismo, se reviso sanitario, lavamanos,
lavaplatos, lavadero, ducha, y todo esta en buen estado, medidor no registra consumo con
llaves cerradas. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar
generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacién del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
DICIEMBRE de 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presenté una diferencia de 18 m3, en el
periodo de Diciembre avanzé de 573 m?® a 591 m?3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de DICIEMBRE de 2021 es el adecuado y NO sera reliquidado, ni modificado, porque
la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YORLADY ARBELAEZ
identificado con C.C. No. 42159295 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de

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

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora YORLADY ARBELAEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 3 CS 50



haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YORLADY ARBELAEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 564005 a partir
de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247827-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247827-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario YORLADY ARBELAEZ
Matricula No 564005

Direccion para Notificacién MZ 3 CS 50 NUEVO PEYOL

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3499503
Resolucion No. 247827-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247827 de 21 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 21 DE DICIEMBRE DE 2021 la sefiora YORLADY ARBELAEZ identificado con C.C.
No. 42159295, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 247827 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 564005 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: MZ 3 CS 50 en el periodo facturado
2021-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE DICIEMBRE DE
2021 en la que particip6 el sefior Jhon Fredy londofio como usuario del servicio y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° C17LA111149AA el cual registra una lectura acumulada de 594 m3. Se visito predio, se
verifica medidor numero lectura y estado del mismo, se reviso sanitario, lavamanos,
lavaplatos, lavadero, ducha, y todo esta en buen estado, medidor no registra consumo con
llaves cerradas. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar
generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacién del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
DICIEMBRE de 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presenté una diferencia de 18 m3, en el
periodo de Diciembre avanzé de 573 m?® a 591 m?3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de DICIEMBRE de 2021 es el adecuado y NO sera reliquidado, ni modificado, porque
la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YORLADY ARBELAEZ
identificado con C.C. No. 42159295 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de

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

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora YORLADY ARBELAEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 3 CS 50



haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YORLADY ARBELAEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 564005 a partir
de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247851-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERNAN DIAZ QUINTERO 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

247851-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario HERNAN DIAZ QUINTERO
Matricula No 300517

Direccion para Notificacion CL 30 # 7- 17 SECTOR 1 DE FEBRERO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3500449
Resolucion No. 247851-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247851 de 22 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 22 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) HERNAN DIAZ QUINTERO identificado con C.C.
No. 14317158, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247851 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 300517 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 30 # 7- 17 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-12.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
300517, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
i Cobro por diferencia de lectura
Diciembre 483 m3 421 m3 62 m3 62 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 23 de Diciembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario ALONSO ENRIQUE CASTANO
“INSTALACION EN BUEN ESTADO NO HAY DANO O FUGA, ES UN ALMACEN Y UN BODEGA DE
MATERIALES, EL MEDIDOR ESTA EN BUEN ESTADO, FAVOR REVISAR LOS CONSECUTIVOS DE
LECTURA. Lectura actual 484 m3’. se desvirtia error del lector, se determina que el incremento en el
consumo se debe a la utilizacion normal del servicio, en la revision técnica no se detectaron fugas o dafos.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Diciembre de 2021, los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146
de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos
se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

De lo anterior y aunado a los antecedentes 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. 300517 por la
Empresa, respecto al periodo de Diciembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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



servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HERNAN DIAZ QUINTERO
identificado con C.C. No. 14317158 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)
HERNAN DIAZ QUINTERO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 30 # 7- 17 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HERNAN DIAZ QUINTERO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 300517 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247851-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERNAN DIAZ QUINTERO 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

247851-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario HERNAN DIAZ QUINTERO
Matricula No 300517

Direccion para Notificacion CL 30 # 7- 17 SECTOR 1 DE FEBRERO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3500449
Resolucion No. 247851-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247851 de 22 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 22 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) HERNAN DIAZ QUINTERO identificado con C.C.
No. 14317158, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247851 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 300517 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 30 # 7- 17 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-12.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
300517, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
i Cobro por diferencia de lectura
Diciembre 483 m3 421 m3 62 m3 62 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 23 de Diciembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario ALONSO ENRIQUE CASTANO
“INSTALACION EN BUEN ESTADO NO HAY DANO O FUGA, ES UN ALMACEN Y UN BODEGA DE
MATERIALES, EL MEDIDOR ESTA EN BUEN ESTADO, FAVOR REVISAR LOS CONSECUTIVOS DE
LECTURA. Lectura actual 484 m3’. se desvirtia error del lector, se determina que el incremento en el
consumo se debe a la utilizacion normal del servicio, en la revision técnica no se detectaron fugas o dafos.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Diciembre de 2021, los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146
de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos
se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

De lo anterior y aunado a los antecedentes 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. 300517 por la
Empresa, respecto al periodo de Diciembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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



servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HERNAN DIAZ QUINTERO
identificado con C.C. No. 14317158 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)
HERNAN DIAZ QUINTERO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 30 # 7- 17 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HERNAN DIAZ QUINTERO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 300517 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247850-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBERTO LONDONO BENAVIDES y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién 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:

247850-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario ALBERTO LONDONO BENAVIDES
Matricula No 321380

Direccion para Notificacion CR 7 # 30- 59 SECTOR 1 DE FEBRERO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3500462
Resolucion No. 247850-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247850 de 22 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 DICIEMBRE DE 2021 el sefior ALBERTO LONDONO BENAVIDES identificado
con C.C. No. 10077953, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247850 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 321380 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 7 # 30- 59 en el periodo
facturado 2021-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE DICIEMBRE DE
2021 en la que participd6 ALONSO ENRIQUE CASTANO 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° P1715MMRSA98489AA el cual registra una lectura
acumulada de 482 m3. Es un predio desocupado, era un almacén y una bodega ya no hay
nada, es un porton blanco con candado y reja al local, se observa el medidor y este no
presenta registro alguno, se observo por mas de 5 minutos. Situacion que no da claridad sobre
otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del
servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
Diciembre de 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y posible la ocupacién que tuvo el
predio, el medidor present6 una diferencia de 8 m3, en el periodo de Diciembre avanz6 de 472 m3 a
480 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el
equipo de medida y en el reporte del lector.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de Diciembre de 2021 ES EL ADECUADO y NO seréa reliquidado, ni modificado,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin 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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBERTO LONDONO
BENAVIDES identificado con C.C. No. 10077953 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL

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

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior ALBERTO LONDONO BENAVIDES enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 7 #



30- 59 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALBERTO LONDONO BENAVIDES la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
321380 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247850-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBERTO LONDONO BENAVIDES y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién 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:

247850-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario ALBERTO LONDONO BENAVIDES
Matricula No 321380

Direccion para Notificacion CR 7 # 30- 59 SECTOR 1 DE FEBRERO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3500462
Resolucion No. 247850-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247850 de 22 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 DICIEMBRE DE 2021 el sefior ALBERTO LONDONO BENAVIDES identificado
con C.C. No. 10077953, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247850 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 321380 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 7 # 30- 59 en el periodo
facturado 2021-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE DICIEMBRE DE
2021 en la que participd6 ALONSO ENRIQUE CASTANO 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° P1715MMRSA98489AA el cual registra una lectura
acumulada de 482 m3. Es un predio desocupado, era un almacén y una bodega ya no hay
nada, es un porton blanco con candado y reja al local, se observa el medidor y este no
presenta registro alguno, se observo por mas de 5 minutos. Situacion que no da claridad sobre
otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del
servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
Diciembre de 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y posible la ocupacién que tuvo el
predio, el medidor present6 una diferencia de 8 m3, en el periodo de Diciembre avanz6 de 472 m3 a
480 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el
equipo de medida y en el reporte del lector.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de Diciembre de 2021 ES EL ADECUADO y NO seréa reliquidado, ni modificado,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin 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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBERTO LONDONO
BENAVIDES identificado con C.C. No. 10077953 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL

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

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior ALBERTO LONDONO BENAVIDES enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 7 #



30- 59 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALBERTO LONDONO BENAVIDES la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
321380 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247860-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JOSE CORREA 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:

247860-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario JOSE CORREA
Matricula No 1864305

Direccion para Notificacién CL 30 # 10- 29 PS 1 LA VICTORIA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3500507
Resolucion No. 247860-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247860 de 22 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 DICIEMBRE DE 2021 el sefior JOSE CORREA identificado con C.C. No.
10009563, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 247860 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1864305 Ciclo: 4 ubicada en la direcciéon: CL 30 # 10- 29 PS 1 en el periodo
facturado 2021-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE DICIEMBRE DE
2021 en la que participd6 ALONSO ENRIQUE CASTANO 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° P1215MMCCA26330AA el cual registra una lectura
acumulada de 152 m3. Se toca varias veces en el predio, nadie sale, se le marca al usuario no
contesta, se observa el medidor y este registra dando saltos cada 30 segundos, posible fuga
en un bano, pero no se pudo revisar para verificar el por qué de los saltos en el medidor.
Situacion que evidencia la posible causal del incremento en el consumo del periodo reclamado.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revisiébn técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en 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.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Diciembre de 2021, ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacién en el consumo es por la utilizacién de servicio, los habitos de
los ocupantes del predio, y a la posible fuga en el predio, en el Periodo de Diciembre presenté una
diferencia de 28 m3, avanzé de 113 m3a 141 m3, se desvirtu6 inconsistencia en el reporte del lector
y en el equipo de medida.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este



Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el
periodo de DICIEMBRE de 2021, es el adecuado y NO serd modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva del usuario, actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE CORREA



identificado con C.C. No. 10009563 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 JOSE CORREA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 30 # 10- 29 PS 1
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE CORREA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1864305 a partir de
la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 interpondrén dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

§ [REE T

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247860-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JOSE CORREA 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:

247860-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario JOSE CORREA
Matricula No 1864305

Direccion para Notificacién CL 30 # 10- 29 PS 1 LA VICTORIA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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. 3500507
Resolucion No. 247860-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247860 de 22 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 DICIEMBRE DE 2021 el sefior JOSE CORREA identificado con C.C. No.
10009563, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 247860 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1864305 Ciclo: 4 ubicada en la direcciéon: CL 30 # 10- 29 PS 1 en el periodo
facturado 2021-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE DICIEMBRE DE
2021 en la que participd6 ALONSO ENRIQUE CASTANO 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° P1215MMCCA26330AA el cual registra una lectura
acumulada de 152 m3. Se toca varias veces en el predio, nadie sale, se le marca al usuario no
contesta, se observa el medidor y este registra dando saltos cada 30 segundos, posible fuga
en un bano, pero no se pudo revisar para verificar el por qué de los saltos en el medidor.
Situacion que evidencia la posible causal del incremento en el consumo del periodo reclamado.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revisiébn técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en 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.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Diciembre de 2021, ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacién en el consumo es por la utilizacién de servicio, los habitos de
los ocupantes del predio, y a la posible fuga en el predio, en el Periodo de Diciembre presenté una
diferencia de 28 m3, avanzé de 113 m3a 141 m3, se desvirtu6 inconsistencia en el reporte del lector
y en el equipo de medida.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este



Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el
periodo de DICIEMBRE de 2021, es el adecuado y NO serd modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva del usuario, actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE CORREA



identificado con C.C. No. 10009563 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 JOSE CORREA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 30 # 10- 29 PS 1
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE CORREA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1864305 a partir de
la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 interpondrén dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

§ [REE T

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247858-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO MARTIN FELIZZOLA 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

247858-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario DIEGO MARTIN FELIZZOLA
Matricula No 412064

Direccion para Notificacién MZ 26 LT 7 JARDIN |

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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



Resolucion No. 247858-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247858 de 22 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 22 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) DIEGO MARTIN FELIZZOLA identificado con C.C.
No. 10127845, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 247858 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 412064 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ 26 LT 7 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificacion)

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de NOVIEMBRE DE
2021 el predio de matricula N° 412064 presentaba edad 2 de facturacion (namero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios con Uso Residencial.) por valor de $ 310.790, mediante la factura No.
51038598, con fecha limite de pago el 27 de Noviembre de 2021.

Por lo anterior, el dia 30 de Noviembre de 2021 a las 07:54 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 30 de Noviembre de 2021 a las 02:31 pm,
procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario presento oposicion al corte segln refiere el sistema de
informacién comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.
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Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el 07 de
Diciembre del 2021 a través del PSEACH a las 12:16 p.m, es decir, con posterioridad a la fecha limite de
pago y de la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de DICIEMBRE.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
DIEGO MARTIN FELIZZOLA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexidn del servicio en la
facturacion del periodo de DICIEMBRE, no seran objeto de reliquidacion.

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 suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de 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.

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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIEGO MARTIN FELIZZOLA
identificado con C.C. No. 10127845 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)
DIEGO MARTIN FELIZZOLA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 26 LT 7 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIEGO MARTIN FELIZZOLA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 412064 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 247858-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO MARTIN FELIZZOLA 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), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

247858-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario DIEGO MARTIN FELIZZOLA
Matricula No 412064

Direccion para Notificacién MZ 26 LT 7 JARDIN |

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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



Resolucion No. 247858-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247858 de 22 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 22 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) DIEGO MARTIN FELIZZOLA identificado con C.C.
No. 10127845, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 247858 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 412064 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ 26 LT 7 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificacion)

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de NOVIEMBRE DE
2021 el predio de matricula N° 412064 presentaba edad 2 de facturacion (namero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios con Uso Residencial.) por valor de $ 310.790, mediante la factura No.
51038598, con fecha limite de pago el 27 de Noviembre de 2021.

Por lo anterior, el dia 30 de Noviembre de 2021 a las 07:54 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 30 de Noviembre de 2021 a las 02:31 pm,
procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario presento oposicion al corte segln refiere el sistema de
informacién comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.
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Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el 07 de
Diciembre del 2021 a través del PSEACH a las 12:16 p.m, es decir, con posterioridad a la fecha limite de
pago y de la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de DICIEMBRE.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
DIEGO MARTIN FELIZZOLA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexidn del servicio en la
facturacion del periodo de DICIEMBRE, no seran objeto de reliquidacion.

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 suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de 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.

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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIEGO MARTIN FELIZZOLA
identificado con C.C. No. 10127845 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)
DIEGO MARTIN FELIZZOLA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 26 LT 7 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIEGO MARTIN FELIZZOLA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 412064 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



| 1 e
| !/'_"“‘\I /
b i ) II|I i
W ; \-\""—-—1"{ 'i-. -....:_cl..#
i,
S

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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.S E.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 Resolucién No. 20433-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20433-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247522 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021

Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario JAIME ROMERO LEON

Identificacion del Peticionario 10086734

Matricula No. 19622458

Direccion para Notificacion CL 37 #13 - 108 TORRE 3 APTO 1 B URBANIZACION NIZA

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 20433-52
DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20433 DE 6 DE DICIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247522 DE 29 DE NOVIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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) senor(a) JAIME ROMERO LEON, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10086734 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No.
247522-52 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6c NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 19622458 Ciclo 5, ubicada en la
direccién CL 37 # 13 - 108 TORRE 3 APTO 1 B, Barrio URBANIZACION NIZA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 6 DE DICIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decisién
por el consumo facturado en noviembre de 2021, el predio esta recien ocupado y el consumo es
muy alto para los nuevos habitanes, no justifican un consumo tan alto, solicita verificar y
reliquidar, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Revisado el escrito soporte de los recursos, se evidencié que el mismo cumple con los requisitos
establecidos en la ley, por lo tanto este Departamento entrard a pronunciarse de fondo respecto del
petitum invocado de la manera como sigue:

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19622458, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Cobro por diferencia de lectura
Noviembre 110 m3 82 m3 28 m3 28 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Con el fin de atender la reclamacién se envio al personal de Servicio al Cliente, a efectuar revision



técnica y no se les permitio ingresar para verificar el estado de las instalaciones hidraalicas, por lo
tanto, se procede atender la reclamacion con los datos reportados por el lector, el medidor avanz6
de 82 a 110 m3 arrojando un consumo de 28 m3 para los nuevos habitantes del predio.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE
2021 efectivamente ha facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en
lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: "La Empresa
y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello
los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario." el medidor avanz6 28 m3 se desvirtud
inconsistencia en el reporte, porque para el 13 de diciembre de 2021, ya habia avanzado a_ 130
m3.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y el consumo facturado en el
periodo de NOVIEMBRE DE 2021 no sera objeto de modificacién, pues el consumo se liquida con
base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento, por lo tanto, no se
accede a sus pretensiones.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al
consumo registrado en el equipo de medida..

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



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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

En mérito y estando facultado por la ley, 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 PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JAIME ROMERO
LEON y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 247522-52 de 30 DE NOVIEMBRE DE
2021, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

oy

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

-

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
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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.S E.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 Resolucién No. 20433-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20433-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247522 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021

Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario JAIME ROMERO LEON

Identificacion del Peticionario 10086734

Matricula No. 19622458

Direccion para Notificacion CL 37 #13 - 108 TORRE 3 APTO 1 B URBANIZACION NIZA

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 20433-52
DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20433 DE 6 DE DICIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247522 DE 29 DE NOVIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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) senor(a) JAIME ROMERO LEON, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10086734 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No.
247522-52 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6c NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 19622458 Ciclo 5, ubicada en la
direccién CL 37 # 13 - 108 TORRE 3 APTO 1 B, Barrio URBANIZACION NIZA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 6 DE DICIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decisién
por el consumo facturado en noviembre de 2021, el predio esta recien ocupado y el consumo es
muy alto para los nuevos habitanes, no justifican un consumo tan alto, solicita verificar y
reliquidar, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Revisado el escrito soporte de los recursos, se evidencié que el mismo cumple con los requisitos
establecidos en la ley, por lo tanto este Departamento entrard a pronunciarse de fondo respecto del
petitum invocado de la manera como sigue:

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19622458, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Cobro por diferencia de lectura
Noviembre 110 m3 82 m3 28 m3 28 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Con el fin de atender la reclamacién se envio al personal de Servicio al Cliente, a efectuar revision



técnica y no se les permitio ingresar para verificar el estado de las instalaciones hidraalicas, por lo
tanto, se procede atender la reclamacion con los datos reportados por el lector, el medidor avanz6
de 82 a 110 m3 arrojando un consumo de 28 m3 para los nuevos habitantes del predio.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE
2021 efectivamente ha facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en
lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: "La Empresa
y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello
los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario." el medidor avanz6 28 m3 se desvirtud
inconsistencia en el reporte, porque para el 13 de diciembre de 2021, ya habia avanzado a_ 130
m3.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y el consumo facturado en el
periodo de NOVIEMBRE DE 2021 no sera objeto de modificacién, pues el consumo se liquida con
base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento, por lo tanto, no se
accede a sus pretensiones.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al
consumo registrado en el equipo de medida..

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



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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

En mérito y estando facultado por la ley, 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 PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JAIME ROMERO
LEON y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 247522-52 de 30 DE NOVIEMBRE DE
2021, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

oy

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

-

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.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 Resolucién No. 20430-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA INES BETANCOURT GIRALDO y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20430-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247510 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario GLORIA INES BETANCOURT GIRALDO

Identificacion del Peticionario 34057723

Matricula No. 993790

Direccion para Notificacion CL 17 # 31- 81 CS 5 URBANIZACION LAS ARBOLEDA

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 20430-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20430 DE 6 DE DICIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247510 DE 26 DE NOVIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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) sefor(a) GLORIA INES BETANCOURT GIRALDOQO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 34057723 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidén contra
Resolucion No. 247510-52 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 993790 Ciclo 8,
ubicada en la direccion CL 17 # 31- 81 CS 5, Barrio URBANIZACION LAS ARBOLEDA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 6 DE DICIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugnd la decisién
porque el consumo de noviembre es alto, y considera que hubo mala lectura por parte del lector,
solicita revisar y reliquidar, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Revisado el escrito soporte de los recursos, se evidencié que el mismo cumple con los requisitos
establecidos en la ley, por lo tanto este Departamento entrara a pronunciarse de fondo respecto del
petitum invocado de la manera como sigue:

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 analisis de la decisiébn impugnada
encontrando lo siguiente:

Con ocasioén de la reclamacion, se efectué visita técnica el dia 30 de noviembre de 2021 donde
se constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través
de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura
acumulada de 2722 m3, instalaciones en buen estado, no se detect6 dafio alguno, se reporté la



siguiente novedad: se verifica medidor, numero, lectura y estado del mismo. Se revisaron tres
sanitarios, tres lavamanos. lavaplatos, lavadero, ducha, y todo esta en buen estado, acometida y
medidor en buen estado, no se registra consumo con llaves cerradas. Lectura actual registrada en
la visita 2722 m3”

RESUMEN LECTURAS DEL PREDIO 933790 CL 17 31-81 C55 LA ARBOLEDA

ic|Afio |i'-le= ;n.u.:wﬂmt MhﬂiLﬂIMtﬂ‘ |ca'rs|.nm iwm [Tpo |[Fecde lect |Observacidn Iv.dm- |Dia
¥ 2021 2714 16V  17/12/2021 SIN OBSERVACION
D I e
¥ 2021 2690 14V 15/10/2021 SIN OBSERVACION 0,07

% 2021 Sepembre 1 2675 261 14 14V 14/09/2021 SIN OBSERVACION 8

¥ 2021 Agasto 1 2651 2648 13 15V 13/08/2021 SIN OBSERVACION 0,13

% 2021 Julio 1 2648 2633 15 14V 15/07/2021 SIN DBSERVACION 8,07

¥ 2021 Junio 1 2633 %16 17 19V 15/06/2021 SIN OBSERVACION 0,21

¥ 2021 Mayo 1 %16 2603 13 13V 14/05/2021 SIN DBSERVACION 0

X 2021 Abri 1 2603 2550 13 13V 15/04/2021 SIN OBSERVACION 0

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que no se
present6 desviacién significativa del consumo en el periodo de noviembre de 2021 y se confirmé
la lectura, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturaciéon cobr6 el consumo total que registré el
medidor, el cual avanzé en este periodo de 2690 a 2714 arrojando una diferencia de 24 ma3.
Se adjunta evidencia de la lectura reporta, como prueba de que no hay error en la lectura que lector
encontré en el predio y consigné en el sistema comercial de la Empresa.
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Para el 17 de diciembre de 2021, el medidor avanz6 a 2729 m3, de acuerdo al reporte de la
lectura para el periodo de diciembre de 2021.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE
2021 efectivamente ha facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en
lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: "La Empresa



y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello
los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario." el medidor en este periodo avanz6 de
2690 a 2714 para una diferencia de 24 m3.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a
la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las
revisiones técnicas practicadas por el Departamento de Atencion al Cliente, en las que se
consignan hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer
las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decisién
final.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al sefalar que impera la libertad probatoria, lo que debe
entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay libre valoracién de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacidon de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera autbnoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacion légica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinién
recurriendo a diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial medio de conviccion; razon por la cual , y en virtud de lo consagrado en el
articulo 175 del Codigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracion de parte, el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el personal de la Empresa a
la direccion objeto de reclamacion, Lo anterior, teniendo en cuenta que en virtud del articulo 29
Constitucional inciso 5° solo “es nula, de pleno derecho, la prueba obtenida con violacién del debido

proceso.”

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y el consumo facturado en el
periodo de NOVIEMBRE DE 2021 no serd objeto de modificacion, pues el consumo se liquida con
base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo
que el recurrente desista expresamente de el.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al
consumo registrado en el equipo de medida..

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del régimen



legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accién u 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
0 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por GLORIA INES
BETANCOURT GIRALDO y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,
confirmandose en todas sus partes la Resolucién No. 247510-52 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021,
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

oy
B ;

ARTURO ARANGO URIBE



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.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 Resolucién No. 20430-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA INES BETANCOURT GIRALDO y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20430-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247510 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario GLORIA INES BETANCOURT GIRALDO

Identificacion del Peticionario 34057723

Matricula No. 993790

Direccion para Notificacion CL 17 # 31- 81 CS 5 URBANIZACION LAS ARBOLEDA

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 20430-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20430 DE 6 DE DICIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247510 DE 26 DE NOVIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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) sefor(a) GLORIA INES BETANCOURT GIRALDOQO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 34057723 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidén contra
Resolucion No. 247510-52 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 993790 Ciclo 8,
ubicada en la direccion CL 17 # 31- 81 CS 5, Barrio URBANIZACION LAS ARBOLEDA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 6 DE DICIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugnd la decisién
porque el consumo de noviembre es alto, y considera que hubo mala lectura por parte del lector,
solicita revisar y reliquidar, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Revisado el escrito soporte de los recursos, se evidencié que el mismo cumple con los requisitos
establecidos en la ley, por lo tanto este Departamento entrara a pronunciarse de fondo respecto del
petitum invocado de la manera como sigue:

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 analisis de la decisiébn impugnada
encontrando lo siguiente:

Con ocasioén de la reclamacion, se efectué visita técnica el dia 30 de noviembre de 2021 donde
se constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través
de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura
acumulada de 2722 m3, instalaciones en buen estado, no se detect6 dafio alguno, se reporté la



siguiente novedad: se verifica medidor, numero, lectura y estado del mismo. Se revisaron tres
sanitarios, tres lavamanos. lavaplatos, lavadero, ducha, y todo esta en buen estado, acometida y
medidor en buen estado, no se registra consumo con llaves cerradas. Lectura actual registrada en
la visita 2722 m3”

RESUMEN LECTURAS DEL PREDIO 933790 CL 17 31-81 C55 LA ARBOLEDA

ic|Afio |i'-le= ;n.u.:wﬂmt MhﬂiLﬂIMtﬂ‘ |ca'rs|.nm iwm [Tpo |[Fecde lect |Observacidn Iv.dm- |Dia
¥ 2021 2714 16V  17/12/2021 SIN OBSERVACION
D I e
¥ 2021 2690 14V 15/10/2021 SIN OBSERVACION 0,07

% 2021 Sepembre 1 2675 261 14 14V 14/09/2021 SIN OBSERVACION 8

¥ 2021 Agasto 1 2651 2648 13 15V 13/08/2021 SIN OBSERVACION 0,13

% 2021 Julio 1 2648 2633 15 14V 15/07/2021 SIN DBSERVACION 8,07

¥ 2021 Junio 1 2633 %16 17 19V 15/06/2021 SIN OBSERVACION 0,21

¥ 2021 Mayo 1 %16 2603 13 13V 14/05/2021 SIN DBSERVACION 0

X 2021 Abri 1 2603 2550 13 13V 15/04/2021 SIN OBSERVACION 0

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que no se
present6 desviacién significativa del consumo en el periodo de noviembre de 2021 y se confirmé
la lectura, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturaciéon cobr6 el consumo total que registré el
medidor, el cual avanzé en este periodo de 2690 a 2714 arrojando una diferencia de 24 ma3.
Se adjunta evidencia de la lectura reporta, como prueba de que no hay error en la lectura que lector
encontré en el predio y consigné en el sistema comercial de la Empresa.



2021-11-16 D934:52 MED: 111

9‘ ‘l'..

: ]
v N
o' d

null VO.0%Adl

Para el 17 de diciembre de 2021, el medidor avanz6 a 2729 m3, de acuerdo al reporte de la
lectura para el periodo de diciembre de 2021.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE
2021 efectivamente ha facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en
lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: "La Empresa



y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello
los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario." el medidor en este periodo avanz6 de
2690 a 2714 para una diferencia de 24 m3.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a
la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las
revisiones técnicas practicadas por el Departamento de Atencion al Cliente, en las que se
consignan hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer
las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decisién
final.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al sefalar que impera la libertad probatoria, lo que debe
entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay libre valoracién de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacidon de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera autbnoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacion légica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinién
recurriendo a diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial medio de conviccion; razon por la cual , y en virtud de lo consagrado en el
articulo 175 del Codigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracion de parte, el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el personal de la Empresa a
la direccion objeto de reclamacion, Lo anterior, teniendo en cuenta que en virtud del articulo 29
Constitucional inciso 5° solo “es nula, de pleno derecho, la prueba obtenida con violacién del debido

proceso.”

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y el consumo facturado en el
periodo de NOVIEMBRE DE 2021 no serd objeto de modificacion, pues el consumo se liquida con
base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo
que el recurrente desista expresamente de el.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al
consumo registrado en el equipo de medida..

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del régimen



legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accién u 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
0 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por GLORIA INES
BETANCOURT GIRALDO y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,
confirmandose en todas sus partes la Resolucién No. 247510-52 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021,
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

oy
B ;

ARTURO ARANGO URIBE



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.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 Resolucién No. 20435-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) gloria gutierrez 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),
razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20435-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2021
RECLAMO 247564 de 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario gloria gutierrez

Identificacion del Peticionario 42058967

Matricula No. 1759547

Direccion para Notificacion MZ 2 LT 1 EL REMANSO

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 20435-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20435 DE 7 DE DICIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247564 DE 30 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) gloria gutierrez, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42058967
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
247564-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1759547 Ciclo 7, ubicada en la
direccion MZ 2 LT 1, Barrio EL REMANSO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 7 DE DICIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisiébn argumentando que con el cobro de la facturacion del mes de noviembre es muy alto,
ya que su consumo siempre es de 4 mirs, y solo vivien dos personas y permanece
practicamente sola, solicita que se le revise y reliquide en la maz 2 casa 1 el remanso. Cel
3117338692. inconforme con la respuesta al reclamo presenta recurso de reposicion con
subsidio de apelacion, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE DICIEMBRE DE 2021
en la que participé la seriora Gloria Gutiérrez como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 1215MMCMX21150AA el
cual registra una lectura acumulada de 603 m3. Con observacion: Instalaciones en buen estado
medidor funcionando correctamente predio con un bario viven 2 personas SIN NOVEDADES

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor presentd una
diferencia de 17 m3, avanzé de 581 a 598 m3, y en la visita técnica se desvirtué inconsistencia en el
reporte de la lectura.

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



Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 1° de diciembre de 2021 donde se
constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de
acometida de 1/2" de didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada
de 603 m3, instalaciones en buen estado, no se detecté dafio alguno.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  NOVIEMBRE de 2021, y se confirmd la lectura, se
determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacién cobré el
consumo total que registrd el medidor, el cual avanzé en este periodo 68 m3.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio historico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el  consumo del periodo de facturacion de NOVIEMBRE de 2021, cobrando el consumo
promedio histérico, equivalente a 4 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de de NOVIEMBRE de
2021, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion v si bien
procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular
se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de
suscriptores 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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la
causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este
tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.”

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.



En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa deberd 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, razon 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 violacién al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una
desviacion significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo cual dara lugar a que pierda lo
cobrado por encima del promedio del usuario”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -23855 detallado asi:

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

CONSUMO [ 2021-11 470 4 17 6497 27612 21115
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA [ 2021-11 470 0 0 -3 0 -3
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA [ 2021-11 470 0 0 -5 -4 -1

VERTIMIENTO | 2021-11 470 4 17 7592 32264 -24673
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2021-11 470 4 13 -4496 -14612 10116
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2021-11 470 4 13 -5253 -17074 11820
ALCANTARILLADO

En mérito y estando facultado por la ley, 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 PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por gloria gutierrez en
contra de la Resolucion No. 247564-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2021,y REVOCA la decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1759547 la suma de -23855. Dicha
acreditacién 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 notificaciéon y
contra esta si bien procede el recurso de apelacién como subsidiario, este ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razén por la cual se ordenara la terminacion de la presente decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente..

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

B e =Y

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.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 Resolucién No. 20435-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) gloria gutierrez 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),
razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 20435-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2021
RECLAMO 247564 de 2 DE DICIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario gloria gutierrez

Identificacion del Peticionario 42058967

Matricula No. 1759547

Direccion para Notificacion MZ 2 LT 1 EL REMANSO

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 20435-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20435 DE 7 DE DICIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247564 DE 30 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) gloria gutierrez, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42058967
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
247564-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1759547 Ciclo 7, ubicada en la
direccion MZ 2 LT 1, Barrio EL REMANSO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 7 DE DICIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisiébn argumentando que con el cobro de la facturacion del mes de noviembre es muy alto,
ya que su consumo siempre es de 4 mirs, y solo vivien dos personas y permanece
practicamente sola, solicita que se le revise y reliquide en la maz 2 casa 1 el remanso. Cel
3117338692. inconforme con la respuesta al reclamo presenta recurso de reposicion con
subsidio de apelacion, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE DICIEMBRE DE 2021
en la que participé la seriora Gloria Gutiérrez como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 1215MMCMX21150AA el
cual registra una lectura acumulada de 603 m3. Con observacion: Instalaciones en buen estado
medidor funcionando correctamente predio con un bario viven 2 personas SIN NOVEDADES

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor presentd una
diferencia de 17 m3, avanzé de 581 a 598 m3, y en la visita técnica se desvirtué inconsistencia en el
reporte de la lectura.

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



Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 1° de diciembre de 2021 donde se
constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de
acometida de 1/2" de didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada
de 603 m3, instalaciones en buen estado, no se detecté dafio alguno.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  NOVIEMBRE de 2021, y se confirmd la lectura, se
determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacién cobré el
consumo total que registrd el medidor, el cual avanzé en este periodo 68 m3.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio historico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el  consumo del periodo de facturacion de NOVIEMBRE de 2021, cobrando el consumo
promedio histérico, equivalente a 4 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de de NOVIEMBRE de
2021, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion v si bien
procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular
se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de
suscriptores 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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la
causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este
tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.”

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.



En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa deberd 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, razon 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 violacién al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una
desviacion significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo cual dara lugar a que pierda lo
cobrado por encima del promedio del usuario”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -23855 detallado asi:

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

CONSUMO [ 2021-11 470 4 17 6497 27612 21115
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA [ 2021-11 470 0 0 -3 0 -3
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA [ 2021-11 470 0 0 -5 -4 -1

VERTIMIENTO | 2021-11 470 4 17 7592 32264 -24673
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2021-11 470 4 13 -4496 -14612 10116
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2021-11 470 4 13 -5253 -17074 11820
ALCANTARILLADO

En mérito y estando facultado por la ley, 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 PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por gloria gutierrez en
contra de la Resolucion No. 247564-52 de 2 DE DICIEMBRE DE 2021,y REVOCA la decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1759547 la suma de -23855. Dicha
acreditacién 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 notificaciéon y
contra esta si bien procede el recurso de apelacién como subsidiario, este ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razén por la cual se ordenara la terminacion de la presente decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente..

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

B e =Y

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.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 Resolucién No. 20437-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20437-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247537 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario ANDRES LONDONO

Identificacion del Peticionario 6098589

Matricula No. 1670306

Direccion para Notificacion CL 101 # 18- 10 CS 55 URBANIZACION OLIVAR DE LOS VIENTOS

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 20437-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20437 DE 7 DE DICIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247537 DE 29 DE NOVIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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) ANDRES LONDONO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
6098589 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
247537-52 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1670306 Ciclo 13, ubicada en la
direccion CL 101 # 18- 10 CS 55, Barrio URBANIZACION OLIVAR DE LOS VIENTOS en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 7 DE DICIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumenta lo siguiente,

Porque A Fa e/ cfr Acugralo é’r*’ {a flesgpoesia al Jﬁfff);n-f':?

Va Glor o A0S §5764 Selecionaate rade i/ error e cobrp 7T
aLie. # ﬁ‘r
Sustento este Aecurso en las siguientes razones: _ (& CasSa 3§ QateeaTia deSeceihd,

fall e, Hf‘n-fai ﬁ"r:r.cf'r;‘é’ JWﬂ:JuFlfﬁ{tﬂgfﬁ sRarcerads§ Hor IUSTIuRg
el coavserd, _PL-arg'!rN Y fonSewigt HI’VT@'T\.{?VFS,JE’]’/ fjrgd{,,:jl

Este Departamento, al respecto se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1670306, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion




Cobro por diferencia de lectura

Noviembre 593 m3 558 m3 35 m3 35 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 30 de Noviembre de 2021, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO
“SE VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, SE REVISAN LAS
INSTALACIONES DE LA CASA Y NO HAY FUGAS, ESTAN EN BUEN ESTADO, COMO TAMBIEN SE
OBSERVA LA CASA DESOCUPADA. LECTURA ACTUAL 595 m3”. En el predio no se detectan fugas,
se desvirtua error del lector.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en los periodos de octubre y noviembre de
2021 y se confirmd la lectura, se determiné que fue utilizacién del consumo, por lo cual el
Grupo de Previa a la Facturacion cobr6 el consumo total que registré el medidor, el cual
avanzo en estos periodos 42 y 35 m3 respectivamente.

Asi las cosas, en razén 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 superé el 65% al promedio histérico de
consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision
atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacion de
octubre y noviembre de 2021, cobrando el consumo promedio histoérico, equivalente a 4 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de
octubre y noviembre de 2021 , revocandose asi la decision inicial, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelaciéon, este es
subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la
decision inicial y se concedio lo pedido.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La 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 acciéon 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 deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este
tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.

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



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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa deberd 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 medicién del consumo, razon por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado
del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la 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 violacién al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una
desviacion significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo cual dara lugar a que pierda lo
cobrado por encima del promedio del usuario”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -419225 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO | 2021-10 470 1 42 1898 79712 -77814
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2021-10 470 1 42 1624 68218 -66594
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2021-11 470 1 35 1898 66427 -64529
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB [ 2021-11 470 1 35 953 33370 -32417
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2021-11 470 1 35 1624 56848 -565224
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-10 470 0 0 -2 0 -2
NC CONTRIB [ 2021-10 470 1 42 1114 46791 -45677
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB [ 2021-10 470 1 42 953 40044 -39091
ACUEDUCTO
NC CONTRIB [ 2021-11 470 1 35 1114 38992 -37878
ALCANTARILLADO




En mérito y estando facultado por la ley, 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 PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ANDRES
LONDONO en contra de la Resolucion No. 247537-52 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021,
y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1670306 la suma de -419225.
Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el
siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

T

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.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 Resolucién No. 20437-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20437-52

Fecha Resolucion Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247537 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario ANDRES LONDONO

Identificacion del Peticionario 6098589

Matricula No. 1670306

Direccion para Notificacion CL 101 # 18- 10 CS 55 URBANIZACION OLIVAR DE LOS VIENTOS

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

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: 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. 20437-52

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20437 DE 7 DE DICIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247537 DE 29 DE NOVIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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) ANDRES LONDONO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
6098589 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No.
247537-52 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1670306 Ciclo 13, ubicada en la
direccion CL 101 # 18- 10 CS 55, Barrio URBANIZACION OLIVAR DE LOS VIENTOS en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 7 DE DICIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision argumenta lo siguiente,

Porque A Fa e/ cfr Acugralo é’r*’ {a flesgpoesia al Jﬁfff);n-f':?

Va Glor o A0S §5764 Selecionaate rade i/ error e cobrp 7T
aLie. # ﬁ‘r
Sustento este Aecurso en las siguientes razones: _ (& CasSa 3§ QateeaTia deSeceihd,

fall e, Hf‘n-fai ﬁ"r:r.cf'r;‘é’ JWﬂ:JuFlfﬁ{tﬂgfﬁ sRarcerads§ Hor IUSTIuRg
el coavserd, _PL-arg'!rN Y fonSewigt HI’VT@'T\.{?VFS,JE’]’/ fjrgd{,,:jl

Este Departamento, al respecto se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1670306, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion




Cobro por diferencia de lectura

Noviembre 593 m3 558 m3 35 m3 35 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 30 de Noviembre de 2021, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO
“SE VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, SE REVISAN LAS
INSTALACIONES DE LA CASA Y NO HAY FUGAS, ESTAN EN BUEN ESTADO, COMO TAMBIEN SE
OBSERVA LA CASA DESOCUPADA. LECTURA ACTUAL 595 m3”. En el predio no se detectan fugas,
se desvirtua error del lector.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en los periodos de octubre y noviembre de
2021 y se confirmd la lectura, se determiné que fue utilizacién del consumo, por lo cual el
Grupo de Previa a la Facturacion cobr6 el consumo total que registré el medidor, el cual
avanzo en estos periodos 42 y 35 m3 respectivamente.

Asi las cosas, en razén 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 superé el 65% al promedio histérico de
consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision
atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacion de
octubre y noviembre de 2021, cobrando el consumo promedio histoérico, equivalente a 4 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de
octubre y noviembre de 2021 , revocandose asi la decision inicial, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelaciéon, este es
subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la
decision inicial y se concedio lo pedido.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La 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 acciéon 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 deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este
tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.

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



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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa deberd 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 medicién del consumo, razon por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado
del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la 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 violacién al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una
desviacion significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo cual dara lugar a que pierda lo
cobrado por encima del promedio del usuario”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -419225 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO | 2021-10 470 1 42 1898 79712 -77814
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2021-10 470 1 42 1624 68218 -66594
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2021-11 470 1 35 1898 66427 -64529
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB [ 2021-11 470 1 35 953 33370 -32417
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2021-11 470 1 35 1624 56848 -565224
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-10 470 0 0 -2 0 -2
NC CONTRIB [ 2021-10 470 1 42 1114 46791 -45677
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB [ 2021-10 470 1 42 953 40044 -39091
ACUEDUCTO
NC CONTRIB [ 2021-11 470 1 35 1114 38992 -37878
ALCANTARILLADO




En mérito y estando facultado por la ley, 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 PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ANDRES
LONDONO en contra de la Resolucion No. 247537-52 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021,
y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1670306 la suma de -419225.
Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el
siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

T

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 1159-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

1159-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: ACCEDE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario NELLI URIBE

Matricula No 327601

Direccion para Notificacion CR 8 BIS # 34 B- 45 PS 1 SECTOR 1 DE FEBRERO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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, 23 DE DICIEMBRE DE 2021

Senora:

NELLI URIBE

CR 8 BIS # 34 B- 45 PS 1
Teléfono: 3164924409

Radicacion: 1159 del 17 DE DICIEMBRE DE 2021
Matricula: 327601 )
Moévil de la Queja:  FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CALIDAD

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIA PRESENTA QUEJA VERBAL, REFIERE
QUE LOS FUNCIONARIOS QUE TOMAN LAS LECTURAS LO RELIZAN LOS DIAS DOMINGO
MUY TEMPRANO,DE LA MANANA , MANIFIESTA QUE TODAS LAS TAPAS DE PROTECCION
DE TODA LA CUADRA LAS LEVANTA'Y LAS DEJA CAER OCASIONADO RUIDOS LOS CUALES
NO DEJAN CONCILIAR EL SUENO, LA USUARIA REFIERE QUE NO VEN EL PROBLEMA QUE
REALICEN ESTE TRABAJO LOS DIAS DOMINGOS, PERO QUE LO HAGAN CON TODA LA
DECENCIA SIN OCASIONAR RUIDOS TAN FUERTES.USUARIA SOLCITA QUE ATIENDAN A
ESTE LLAMADO PARA QUE MEJOREN LA CALIDAD DEL SERVICIO.

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

En atencion a la queja radicada el 17 DE DICIEMBRE DE 2021 el Departamento De Atencién al
Cliente Subgerencia Comercial de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, una vez presentada
la queja ante nuestra entidad con referencia a la Matricula Nr0.327601 se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacién Comercial
de la Empresa, y para corroborar lo referenciado en su solicitud.

Es de aclarar que, ante la programacion de las lecturas del Ciclo 4 Ruta 2 correspondiente al
predio, es ocasional que esta coincida con el dia domingo, sin embargo, ante su solicitud se remite
su inconformidad a la Empresa DELTEC, empresa contratista encargada de las lecturas de los
equipos de medida periédicamente, para que se realicen los correctivos pertinentes para minimizar
la situacién referenciada.

La empresa Aguas y Aguas de Pereira agradece su preocupacion y la proteccion de nuestro



recurso hidrico, le solicitamos disculpe los inconvenientes presentados por dicho impase, nuestra
empresa busca cada dia dar la mejor atencién con eficiencia y eficacia a cada uno de nuestros
usuarios.

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

Dar por atendida la queja presentada por la sefiora NELLI URIBE identificado con C.C. No.
34052186 por concepto de FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CALIDAD de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal a la sefiora NELLI URIBE enviando citacién a
Direccion de Notificacion: CR 8 BIS # 34 B- 45 PS 1 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 ningln recurso, por tratarse de asuntos

diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 1159-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

1159-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: ACCEDE

Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario NELLI URIBE

Matricula No 327601

Direccion para Notificacion CR 8 BIS # 34 B- 45 PS 1 SECTOR 1 DE FEBRERO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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, 23 DE DICIEMBRE DE 2021

Senora:

NELLI URIBE

CR 8 BIS # 34 B- 45 PS 1
Teléfono: 3164924409

Radicacion: 1159 del 17 DE DICIEMBRE DE 2021
Matricula: 327601 )
Moévil de la Queja:  FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CALIDAD

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIA PRESENTA QUEJA VERBAL, REFIERE
QUE LOS FUNCIONARIOS QUE TOMAN LAS LECTURAS LO RELIZAN LOS DIAS DOMINGO
MUY TEMPRANO,DE LA MANANA , MANIFIESTA QUE TODAS LAS TAPAS DE PROTECCION
DE TODA LA CUADRA LAS LEVANTA'Y LAS DEJA CAER OCASIONADO RUIDOS LOS CUALES
NO DEJAN CONCILIAR EL SUENO, LA USUARIA REFIERE QUE NO VEN EL PROBLEMA QUE
REALICEN ESTE TRABAJO LOS DIAS DOMINGOS, PERO QUE LO HAGAN CON TODA LA
DECENCIA SIN OCASIONAR RUIDOS TAN FUERTES.USUARIA SOLCITA QUE ATIENDAN A
ESTE LLAMADO PARA QUE MEJOREN LA CALIDAD DEL SERVICIO.

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

En atencion a la queja radicada el 17 DE DICIEMBRE DE 2021 el Departamento De Atencién al
Cliente Subgerencia Comercial de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, una vez presentada
la queja ante nuestra entidad con referencia a la Matricula Nr0.327601 se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un andlisis en el Sistema de Informacién Comercial
de la Empresa, y para corroborar lo referenciado en su solicitud.

Es de aclarar que, ante la programacion de las lecturas del Ciclo 4 Ruta 2 correspondiente al
predio, es ocasional que esta coincida con el dia domingo, sin embargo, ante su solicitud se remite
su inconformidad a la Empresa DELTEC, empresa contratista encargada de las lecturas de los
equipos de medida periédicamente, para que se realicen los correctivos pertinentes para minimizar
la situacién referenciada.

La empresa Aguas y Aguas de Pereira agradece su preocupacion y la proteccion de nuestro



recurso hidrico, le solicitamos disculpe los inconvenientes presentados por dicho impase, nuestra
empresa busca cada dia dar la mejor atencién con eficiencia y eficacia a cada uno de nuestros
usuarios.

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

Dar por atendida la queja presentada por la sefiora NELLI URIBE identificado con C.C. No.
34052186 por concepto de FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CALIDAD de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal a la sefiora NELLI URIBE enviando citacién a
Direccion de Notificacion: CR 8 BIS # 34 B- 45 PS 1 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 ningln recurso, por tratarse de asuntos

diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 8010-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEXANDER GOMEZ VALLEJO y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificaciéon 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:

8010-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario ALEXANDER GOMEZ VALLEJO
Matricula No 1139252

Direccion para Notificacion VIA LA.VIRGINIA AZUFRAL - CAIMALITO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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, 23 DE DICIEMBRE DE 2021

Senor (a):

ALEXANDER GOMEZ VALLEJO

VIA LA.VIRGINIA - AZUFRAL - CAIMALITO
Teléfono: 3128667667

PEREIRA

Radicacion: No. 8010 Radicado el 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Matricula: 1139252 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA INSTALACION DE
LAS 2 INDEPENDIZACIONES SOLICITADAS. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atencion a la peticibn radicada el 6 DE DICIEMBRE DE 2021, al respecto
comedidamente me permito precisar lo siguiente:

Una vez radicado el derecho de peticidn, se procedié a realizar una analisis del Sistema de
Informaciéon Comercial con la finalidad de establecer en qué punto del proceso se
encuentra las solicitudes de la independizacién de matriculas solicitadas por el usuaria
ALEXANDER GOMEZ, el 24 de Septiembre de 2021, se hallé que el proceso se encuentra
en un 45% de su desarrollo, actualmente el proceso depende del Departamento de Agua
Potable, y se procedi6 a solicitar agilidad en la conexion respectiva, porque se van
ejecutando las solicitudes de acuerdo a la disponibilidad técnica del Personal. Se le
aclara a la usuaria que la Empresa en ningun momento le ha negado la prestacion del
servicio, para suplir las necesidades basicas, porque la mayoria de los propietarios
suministran el agua para los predios nuevos de la acometida del primer piso mientras se
realiza la conexién nueva.

Por lo tanto, el Departamento de Agua Potable, en los proxima semana realizara las
conexiones respectivas, de igual modo, por parte del Departamento de Servicio al Cliente
se le presentan excusas al usuario por los contratiempos presentados.

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

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el sefior ALEXANDER GOMEZ
VALLEJO, identificado con C.C. No 10199775 de acuerdo a lo indicado en los



considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior ALEXANDER GOMEZ
VALLEJO enviando citacion a Direccién de Notificacién: VIA LA.VIRGINIA - AZUFRAL -
CAIMALITO haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma,
procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién 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, profirié la Resoluciéon No. 8010-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEXANDER GOMEZ VALLEJO y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificaciéon 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:

8010-52
Resolucion No

23 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 5 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario ALEXANDER GOMEZ VALLEJO
Matricula No 1139252

Direccion para Notificacion VIA LA.VIRGINIA AZUFRAL - CAIMALITO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién 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 notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién 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, 23 DE DICIEMBRE DE 2021

Senor (a):

ALEXANDER GOMEZ VALLEJO

VIA LA.VIRGINIA - AZUFRAL - CAIMALITO
Teléfono: 3128667667

PEREIRA

Radicacion: No. 8010 Radicado el 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Matricula: 1139252 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA INSTALACION DE
LAS 2 INDEPENDIZACIONES SOLICITADAS. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atencion a la peticibn radicada el 6 DE DICIEMBRE DE 2021, al respecto
comedidamente me permito precisar lo siguiente:

Una vez radicado el derecho de peticidn, se procedié a realizar una analisis del Sistema de
Informaciéon Comercial con la finalidad de establecer en qué punto del proceso se
encuentra las solicitudes de la independizacién de matriculas solicitadas por el usuaria
ALEXANDER GOMEZ, el 24 de Septiembre de 2021, se hallé que el proceso se encuentra
en un 45% de su desarrollo, actualmente el proceso depende del Departamento de Agua
Potable, y se procedi6 a solicitar agilidad en la conexion respectiva, porque se van
ejecutando las solicitudes de acuerdo a la disponibilidad técnica del Personal. Se le
aclara a la usuaria que la Empresa en ningun momento le ha negado la prestacion del
servicio, para suplir las necesidades basicas, porque la mayoria de los propietarios
suministran el agua para los predios nuevos de la acometida del primer piso mientras se
realiza la conexién nueva.

Por lo tanto, el Departamento de Agua Potable, en los proxima semana realizara las
conexiones respectivas, de igual modo, por parte del Departamento de Servicio al Cliente
se le presentan excusas al usuario por los contratiempos presentados.

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

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el sefior ALEXANDER GOMEZ
VALLEJO, identificado con C.C. No 10199775 de acuerdo a lo indicado en los



considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior ALEXANDER GOMEZ
VALLEJO enviando citacion a Direccién de Notificacién: VIA LA.VIRGINIA - AZUFRAL -
CAIMALITO haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma,
procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre

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



