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. 247675-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO 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:

247675-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO
Matricula No 19627787

Direccion para Notificacion CR 21 # 150 - 05 TORRE 4 APTO 4076 GALICIA

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. 247675-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247675 de 6 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 6 DE DICIEMBRE DE 2021 el sefior ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO
identificado con C.C. No. 1088264369, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
247675 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19627787 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CR 21
# 150 - 05 TORRE 4 APTO 4076 en el periodo facturado 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:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° A19FA235306,

, mediante el cual solicita informacién relacionada con los cobros del servicio facturado en su recibo
del Servicio de ASEO PLUS, y de acuerdo a lo evidenciado en el Sistema de Informaciéon Comercial
al respecto comedidamente me permito precisar lo siguiente:

Efectivamente, se realiza cobro del servicio de ASIU por un valor de $ 28.360,00 pesos
periédicamente, registrado asi:

Primer Mombre Mombre Fredio ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO Direccon CR 21 # 150 - 05 TORRE 4 APTO 40706 N
Segundo Mombre Mit Predio | 1088264369 Cédula Predio
Primer Apelida E-Mail Direccion Ayuda CERRITOS RESERVADO PARQUE RESIDENCIAL
Segundo Apellido Barrio GALICIA - GALICIA - Cido CICLOS 14 Ruts RUTA 4
ActEcon  VIVIENDA FAMILIAR ~ \Mum. Integraddn Num, Anterior
Facturas generadas
. Arrastre un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columna
Afio Mes Numero ¥ |Predio Consecuti Edad Estado |Valor total Valor corriente Valor cartera  [Saldo a faver | Valor consumos  [Total reca
B 2021 Moviembre 51156412 19627737 2z G | £123.660,000 $57.480, ‘141. $56.179,859  ($12.130,141) 566.353,324.
Ao |Mes Edad Vainr total \iaior corriente | Valor cartera Saldo & favor Valor consumos | Total recargo | Total intereses Valor impuestos
i 2021 Noviembre| 2] /$43.000,000 _ ¢24.120,000] _$1.850,000) ___ $0,000| _ 23.863648] ___ s0.0000 ___$256,352 ____0,00)
ALCANTARILLADO 2021 Moviembre 2 523,940,000 $15.000,141 $8.939,859 {s0,141) 514.933,321 50,000 501,520 50,000
ASEQ PLUS 2021 Moviembre 2 §56.720,000 §28.380,000 £28.360,000  ($12.130,000) §28.055,355 £0,000 £303,5645 £0,000
]
& 2021 Moviembre 51156412 19627787 : ZA $135,790,000 §57,430,000 §68.310,000 §0,000 §66.969,549

Cabe anotar que, para este y los cobros que se realicen periddicamente para la matricula Nro.



19627787 en relacién con este servicio de aseo, la Empresa Aguas y Aguas aclara que, en estos
convenios con las empresas aliadas como ASEO PLUS, se facturan los cobros de acuerdo a la
base de datos que proporcionan estas empresas en cada periodo, por lo tanto, la Empresa no tiene
injerencia en ellos y es la empresa Aliada quién los modifica o los suspende. Por ende, para seguir

recibiendo asesoria de su tramite se puede comunicar con Aseo Plus, linea de atencidn
telefonica 3367576

Siendo asi las cosas, ante su inconformidad se remite su solicitud por correo electronico a la
Empresa aliada ASEO PLUS, para que proceda a dar respuesta a su peticién de lo que la Empresa
aliada informa, que se remitié respuesta, asi:

Pereira, Risaralda
23 de noviembre de 2021

Senor,
Abel Mauricio Gallego Jaramillo

Respuesta derecho de peticion radicado No 1636685112

Yo, HERNAN ALONSO GIRALDO GOMEZ, identificado con Cédula de
Ciudadania No. 15.959.011, actuando en calidad de representante legal de la
sociedad ASEO PLUS S.A.S. E.S.P., identificada con NIT. 900.146.137-2, con el
animo de atender de forma expresa, suficiente y oportuna su solicitud
presentada el dia 16 de noviembre de 2021, con base en los siguientes:

HECHOS.

1. El dia 11 de noviembre, se recibe derecho de peticion por parte del sefor
Abel Mauricio Gallego Jaramillo, manifestando que se le cobra por
servicios no prestados.

2. A su vez dentro de la peticion anexa factura de energia, donde pretende
demostrar que el consumo es inferior de 50 kwh.

3. Frente a la solicitud elevada por el senor ABEL MAURICIO GALLEGO
JARAMILLO, allegada el dia 11 de noviembre del 2021 ASEO PLUS S.A.S
E.S.P, procedera estando en término para responder, a manifestar lo
siguiente:



FUNDAMENTOS NORMATIVOS.

El articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, subrogado por el articulo 14 de la Ley
1755, en que se establece el término para dar contestacion a las solicitudes
elevadas por cualquier persona natural o juridica. Frente a lo cual toda peticion
debera resolverse dentro de los QUINCE (15) dias siguientes a su recepcion.

Por otra parte es menester hacer mencion del deber que tienen los usuarios de
contar con el servicio publico de aseo, tal como se predica del articulo
2.3.2.2.4.2.109 del Decreto 1077 de 2015:

“Son deberes de los usuarios, entre otros:

1. Vincularse al servicio de aseo, siempre que haya un servicio disponible, o
acreditar que se dispone de alternativas que no perjudiquen a la comunidad,
de acuerdo con lo establecido por la ley.”

Ahora bien, se debe aclarar la ejecutoriedad de los actos administrativos, toda
vez que existe acto administrativo en el cual se faculta la prestacion del
servicio publico de aseo a la empresa ASEO PLUS S.A.S. E.S.P. (acto
administrativo del cual se hara mencion mas adelante).

En primer lugar el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011 establece que los actos
administrativos quedaran en firme en los siguientes eventos:

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

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

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

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

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

De lo anteriormente dicho, se debe aclarar que el acto administrativo proferido por
la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), quedo
ejecutoriado transcurridos diez (10) dias habiles a la fecha de expedicion del acto
administrativo (24 de mayo de 2021), es decir el dia 9 de junio del 2021, queda
ejecutoriada la providencia expedida por la Superintendencia de Servicios



Publicos Domiciliarios (SSPD).

En segundo lugar el articulo 88 de la Ley 1437 de 2011 indica que los actos
administrativos se presumen legales mientras no fuesen anulados por la
jurisdiccion de lo Contencioso Administrativo, no existiendo procedimiento en el
cual se esté pretendiendo dejar sin efectos la Resolucion No. SSPD —
20218300176115 del 24-05-2021 profe3rida por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios (SSPD).

Para finalizar este apartado frente a la ejecutoriedad de los actos administrativos,
el articulo 89 de la Ley 1437 de 2011 preceptua que los actos en firme seran
suficientes para que las autoridades por si mismas, puedan ejecutarlos de
inmediato. Para lo cual se debe aclarar que desde la ejecutoriedad de la
Resolucion No. SSPD — 20218300176115 del 24-05-2021, se inicio con la prestacion
del servicio publico de aseo por parte de ASEO PLUS S.A.S. E.S.P. en CERRITOS
RESERVADO PARQUE RESIDENCIAL PROPIEDAD HORIZONTAL.

Ahora bien, se debe hacer alusion a la regulacion frente a la situacion de los
inmuebles desocupados, desde la Resolucion CRA 720 DE 2015, se ha establecido
en su articulo 45:

ARTICULO 45. Inmuebles desocupados. A los inmuebles que acrediten _estar
desocupados se les aplicara la tarifa final por suscriptor establecida en el ARTICULO
39 de la presente resolucion, considerando una cantidad correspondiente de toneladas
presentadas para recoleccion igual a cero en las siguientes variables: (TRNAu,z=0,

TRA=0, TRRA=0).

Paragrafo. Para ser objeto de la aplicacion de las disposiciones senaladas en el
presente articulo, sera necesario acreditar ante la persona prestadora del servicio la

desocupacion del inmueble, para lo cual el solicitante debera presentar a la persona

prestadora al menos uno (1) de los siquientes documentos:

Factura del ultimo periodo del servicio publico domiciliario de acueducto, en la

I~

que se pueda establecer que no se presento consumo de agua potable.

iL Factura del ultimo periodo del servicio publico domiciliario de energia, en la que

conste un consumo inferior o iqual a cincuenta (50) kilowatts/hora-mes.




L, Acta de la inspeccion ocular al inmueble por parte de la persona prestadora del

servicio publico de aseo, en la que conste la desocupacion del predio.

Ji’A Carta de aceptacion de la persona prestadora del servicio publico domiciliario

de acueducto de la suspension del servicio por mutuo acuerdo.

Una vez acreditada la desocupacion del inmueble conforme a lo previsto
anteriormente, la persona prestadora del servicio publico de aseo debera tomar
todas las medidas necesarias para que el suscriptor cancele unicamente el
valor correspondiente a la tarifa del inmueble desocupado, de conformidad con
la formula de calculo que se fija en la presente resolucion.

La acreditacion de la desocupacion del inmueble tendra una vigencia de tres
(3) meses, al cabo de los cuales debera presentarse nuevamente la
documentacion respectiva ante la persona prestadora del servicio publico de
aseo.

La persona prestadora del servicio publico de aseo podra dar aplicacion, de
oficio, a la tarifa definida en el presente articulo. (SUBRAYADO FUERA DE
TEXTO)

CASO EN CONCRETO.

Es importante traer a colacion la solicitud elevada por CERRITOS RESERVADO
PARQUE RESIDENCIAL PROPIEDAD HORIZONTAL el dia 4 de noviembre de 2020
ante ATESA DE OCCIDENTE S.A.S. E.S.P., en el cual se solicita la terminacion del
contrato de prestacion del servicio publico de aseo, toda vez que ASEO PLUS S.A.S.
E.S.P. cuenta con la disponibilidad para fungir con la prestacion del servicio publico
de aseo en el sector.

En fecha del 24 de mayo del 2021, mediante la Resolucion No. SSPD -
20218300176115 del 24-05-2021 proferida por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios (SSPD), se ordena la desvinculacion del servicio publico de
aseo por parte de ATESA DE OCCIDENTE S.A.S. E.S.P., para que ASEO PLUS S.A.S.
E.S.P. sea la nueva sociedad prestadora del servicio publico de aseo en CERRITOS
RESERVADO PARQUE RESIDENCIAL PROPIEDAD HORIZONTAL.

Por lo que a partir de la expedicion de la Resolucion No. SSPD — 20218300176115 del
24-05-2021 el servicio publico de aseo esta a cargo de ASEO PLUS S.A.S. E.S.P. y no
de ATESA DE OCCIDENTE S.A.S. E.S.P., para lo cual se le informa al sefhor ABEL
MAURICIO GALLEGO JARAMILLO, que ASEO PLUS S.A.S. E.S.P. es la entidad



facultada para realizar la prestacion del servicio publico de aseo y por ende el cobro
del mismo.

Desde la Resolucion CRA 720 DE 2015, se ha establecido el procedimiento que
se debe realizar por parte de todo usuario para la acreditacion de la situacion
presentada en el predio, siendo el caso en particular, la desocupacion del
inmueble. Asi las cosas, es deber de los usuarios la presentacion de alguno de
los documentos citados en el articulo 45 para demostrar que el predio se
encuentra desocupado.

Es importante recordar que al momento de acreditar que el predio se encuentra
desocupado, los usuarios deben estar informando a la entidad prestadora del
servicio publico de aseo cada tres (3) meses que el inmueble sigue estando
desocupado, so pena que se dé aplicacion de oficio, del cobro de la tarifa
dispuesta en la Ley.

Finalmente, al tratarse de predio desocupado, a partir del mes de noviembre
empezara a contar con la tarifacion de que trata el articulo 39 de la Resolucion
CRA 720 de 2015. Por lo tanto, debera informarnos a través de una nueva
peticion y con alguna factura de las que trata el articulo 45 de la Resolucion
CRA 720 de 2015, para darle continuidad al no cobro por los proximos tres
meses a partir de febrero.

Asi las cosas, dando respuesta de forma expresa, suficiente y oportuna a su
solicitud elevada el dia 11 de noviembre de 2021, ASEO PLUS S.A.S E.S.P.,
procede a emitir el siguiente:

RESUELVE

PRIMERO: ACCEDER a la pretension del senor ABEL MAURICIO GALLEGO
JARAMILLO, frente a la modificacion de la tarifa por el servicio de aseo, por
tratarse de inmueble desocupado, en los términos anteriormente expuestos.

SEGUNDO: INCLUIR el predio con numero de matricula 19627787 en la base de
datos como predio desocupado, conforme lo establecido en la Ley vigente,
para dar aplicacion a la tarifa de que trata el articulo 45 de la Resolucion CRA
720 de 2015.

TERCERO: NOTIFICAR al sefior ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO de la
respectiva respuesta a su derecho de peticion recibido el dia 11 de noviembre
de 2021, por medio del correo electronico en que se allego la peticion.

CUARTO: CONCEDER el recurso de reposicion y en subsidio de apelacion ante
la SUPERINTENDENCIA DE SERVICIO PUBLICOS DOMICILIARIOS, para lo cual



contara con CINCO (5) dias habiles contados a partir de la notificacion de la
presente actuacion.

Situacion que confirma, se la Empresa de ASEO PLUS dio respuesta a su inconformidad por el
cobro del servicio de aseo facturado por la Empresa.

Aunado a lo anterior, este departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
el sefior ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO, por lo tanto, los valores facturados NO seran
objeto de modificacion, actuando segun la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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 ABEL MAURICIO
GALLEGO JARAMILLO identificado con C.C. No. 1088264369 por concepto de COBRO POR
SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR
21 # 150 - 05 TORRE 4 APTO 4076 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: ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19627787 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente Resolucién.

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 27 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos



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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.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. 247675-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO 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:

247675-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO
Matricula No 19627787

Direccion para Notificacion CR 21 # 150 - 05 TORRE 4 APTO 4076 GALICIA

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. 247675-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247675 de 6 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 6 DE DICIEMBRE DE 2021 el sefior ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO
identificado con C.C. No. 1088264369, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
247675 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19627787 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CR 21
# 150 - 05 TORRE 4 APTO 4076 en el periodo facturado 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:
(Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° A19FA235306,

, mediante el cual solicita informacién relacionada con los cobros del servicio facturado en su recibo
del Servicio de ASEO PLUS, y de acuerdo a lo evidenciado en el Sistema de Informaciéon Comercial
al respecto comedidamente me permito precisar lo siguiente:

Efectivamente, se realiza cobro del servicio de ASIU por un valor de $ 28.360,00 pesos
periédicamente, registrado asi:

Primer Mombre Mombre Fredio ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO Direccon CR 21 # 150 - 05 TORRE 4 APTO 40706 N
Segundo Mombre Mit Predio | 1088264369 Cédula Predio
Primer Apelida E-Mail Direccion Ayuda CERRITOS RESERVADO PARQUE RESIDENCIAL
Segundo Apellido Barrio GALICIA - GALICIA - Cido CICLOS 14 Ruts RUTA 4
ActEcon  VIVIENDA FAMILIAR ~ \Mum. Integraddn Num, Anterior
Facturas generadas
. Arrastre un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columna
Afio Mes Numero ¥ |Predio Consecuti Edad Estado |Valor total Valor corriente Valor cartera  [Saldo a faver | Valor consumos  [Total reca
B 2021 Moviembre 51156412 19627737 2z G | £123.660,000 $57.480, ‘141. $56.179,859  ($12.130,141) 566.353,324.
Ao |Mes Edad Vainr total \iaior corriente | Valor cartera Saldo & favor Valor consumos | Total recargo | Total intereses Valor impuestos
i 2021 Noviembre| 2] /$43.000,000 _ ¢24.120,000] _$1.850,000) ___ $0,000| _ 23.863648] ___ s0.0000 ___$256,352 ____0,00)
ALCANTARILLADO 2021 Moviembre 2 523,940,000 $15.000,141 $8.939,859 {s0,141) 514.933,321 50,000 501,520 50,000
ASEQ PLUS 2021 Moviembre 2 §56.720,000 §28.380,000 £28.360,000  ($12.130,000) §28.055,355 £0,000 £303,5645 £0,000
]
& 2021 Moviembre 51156412 19627787 : ZA $135,790,000 §57,430,000 §68.310,000 §0,000 §66.969,549

Cabe anotar que, para este y los cobros que se realicen periddicamente para la matricula Nro.



19627787 en relacién con este servicio de aseo, la Empresa Aguas y Aguas aclara que, en estos
convenios con las empresas aliadas como ASEO PLUS, se facturan los cobros de acuerdo a la
base de datos que proporcionan estas empresas en cada periodo, por lo tanto, la Empresa no tiene
injerencia en ellos y es la empresa Aliada quién los modifica o los suspende. Por ende, para seguir

recibiendo asesoria de su tramite se puede comunicar con Aseo Plus, linea de atencidn
telefonica 3367576

Siendo asi las cosas, ante su inconformidad se remite su solicitud por correo electronico a la
Empresa aliada ASEO PLUS, para que proceda a dar respuesta a su peticién de lo que la Empresa
aliada informa, que se remitié respuesta, asi:

Pereira, Risaralda
23 de noviembre de 2021

Senor,
Abel Mauricio Gallego Jaramillo

Respuesta derecho de peticion radicado No 1636685112

Yo, HERNAN ALONSO GIRALDO GOMEZ, identificado con Cédula de
Ciudadania No. 15.959.011, actuando en calidad de representante legal de la
sociedad ASEO PLUS S.A.S. E.S.P., identificada con NIT. 900.146.137-2, con el
animo de atender de forma expresa, suficiente y oportuna su solicitud
presentada el dia 16 de noviembre de 2021, con base en los siguientes:

HECHOS.

4. El dia 11 de noviembre, se recibe derecho de peticion por parte del sefor
Abel Mauricio Gallego Jaramillo, manifestando que se le cobra por
servicios no prestados.

5. A su vez dentro de la peticion anexa factura de energia, donde pretende
demostrar que el consumo es inferior de 50 kwh.

6. Frente a la solicitud elevada por el sehor ABEL MAURICIO GALLEGO
JARAMILLO, allegada el dia 11 de noviembre del 2021 ASEO PLUS S.A.S
E.S.P, procedera estando en término para responder, a manifestar lo
siguiente:



FUNDAMENTOS NORMATIVOS.

El articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, subrogado por el articulo 14 de la Ley
1755, en que se establece el término para dar contestacion a las solicitudes
elevadas por cualquier persona natural o juridica. Frente a lo cual toda peticion
debera resolverse dentro de los QUINCE (15) dias siguientes a su recepcion.

Por otra parte es menester hacer mencion del deber que tienen los usuarios de
contar con el servicio publico de aseo, tal como se predica del articulo
2.3.2.2.4.2.109 del Decreto 1077 de 2015:

“Son deberes de los usuarios, entre otros:

2. Vincularse al servicio de aseo, siempre que haya un servicio disponible, o
acreditar que se dispone de alternativas que no perjudiquen a la comunidad,
de acuerdo con lo establecido por la ley.”

Ahora bien, se debe aclarar la ejecutoriedad de los actos administrativos, toda
vez que existe acto administrativo en el cual se faculta la prestacion del
servicio publico de aseo a la empresa ASEO PLUS S.A.S. E.S.P. (acto
administrativo del cual se hara mencion mas adelante).

En primer lugar el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011 establece que los actos
administrativos quedaran en firme en los siguientes eventos:

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

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

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

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

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

De lo anteriormente dicho, se debe aclarar que el acto administrativo proferido por
la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), quedo
ejecutoriado transcurridos diez (10) dias habiles a la fecha de expedicion del acto
administrativo (24 de mayo de 2021), es decir el dia 9 de junio del 2021, queda
ejecutoriada la providencia expedida por la Superintendencia de Servicios



Publicos Domiciliarios (SSPD).

En segundo lugar el articulo 88 de la Ley 1437 de 2011 indica que los actos
administrativos se presumen legales mientras no fuesen anulados por la
jurisdiccion de lo Contencioso Administrativo, no existiendo procedimiento en el
cual se esté pretendiendo dejar sin efectos la Resolucion No. SSPD —
20218300176115 del 24-05-2021 profe3rida por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios (SSPD).

Para finalizar este apartado frente a la ejecutoriedad de los actos administrativos,
el articulo 89 de la Ley 1437 de 2011 preceptua que los actos en firme seran
suficientes para que las autoridades por si mismas, puedan ejecutarlos de
inmediato. Para lo cual se debe aclarar que desde la ejecutoriedad de la
Resolucion No. SSPD — 20218300176115 del 24-05-2021, se inicio con la prestacion
del servicio publico de aseo por parte de ASEO PLUS S.A.S. E.S.P. en CERRITOS
RESERVADO PARQUE RESIDENCIAL PROPIEDAD HORIZONTAL.

Ahora bien, se debe hacer alusion a la regulacion frente a la situacion de los
inmuebles desocupados, desde la Resolucion CRA 720 DE 2015, se ha establecido
en su articulo 45:

ARTICULO 45. Inmuebles desocupados. A los inmuebles que acrediten _estar
desocupados se les aplicara la tarifa final por suscriptor establecida en el ARTICULO
39 de la presente resolucion, considerando una cantidad correspondiente de toneladas
presentadas para recoleccion igual a cero en las siguientes variables: (TRNAu,z=0,

TRA=0, TRRA=0).

Paragrafo. Para ser objeto de la aplicacion de las disposiciones senaladas en el
presente articulo, sera necesario acreditar ante la persona prestadora del servicio la

desocupacion del inmueble, para lo cual el solicitante debera presentar a la persona

prestadora al menos uno (1) de los siquientes documentos:

Factura del ultimo periodo del servicio publico domiciliario de acueducto, en la

N

que se pueda establecer que no se presento consumo de agua potable.

Factura del ultimo periodo del servicio publico domiciliario de energia, en la que

N

conste un consumo inferior o iqual a cincuenta (50) kilowatts/hora-mes.




ViL Acta de la inspeccion ocular al inmueble por parte de la persona prestadora del

servicio publico de aseo, en la que conste la desocupacion del predio.

ViiL Carta de aceptacion de la persona prestadora del servicio publico domiciliario

de acueducto de la suspension del servicio por mutuo acuerdo.

Una vez acreditada la desocupacion del inmueble conforme a lo previsto
anteriormente, la persona prestadora del servicio publico de aseo debera tomar
todas las medidas necesarias para que el suscriptor cancele unicamente el
valor correspondiente a la tarifa del inmueble desocupado, de conformidad con
la formula de calculo que se fija en la presente resolucion.

La acreditacion de la desocupacion del inmueble tendra una vigencia de tres
(3) meses, al cabo de los cuales debera presentarse nuevamente la
documentacion respectiva ante la persona prestadora del servicio publico de
aseo.

La persona prestadora del servicio publico de aseo podra dar aplicacion, de
oficio, a la tarifa definida en el presente articulo. (SUBRAYADO FUERA DE
TEXTO)

CASO EN CONCRETO.

Es importante traer a colacion la solicitud elevada por CERRITOS RESERVADO
PARQUE RESIDENCIAL PROPIEDAD HORIZONTAL el dia 4 de noviembre de 2020
ante ATESA DE OCCIDENTE S.A.S. E.S.P., en el cual se solicita la terminacion del
contrato de prestacion del servicio publico de aseo, toda vez que ASEO PLUS S.A.S.
E.S.P. cuenta con la disponibilidad para fungir con la prestacion del servicio publico
de aseo en el sector.

En fecha del 24 de mayo del 2021, mediante la Resolucion No. SSPD -
20218300176115 del 24-05-2021 proferida por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios (SSPD), se ordena la desvinculacion del servicio publico de
aseo por parte de ATESA DE OCCIDENTE S.A.S. E.S.P., para que ASEO PLUS S.A.S.
E.S.P. sea la nueva sociedad prestadora del servicio publico de aseo en CERRITOS
RESERVADO PARQUE RESIDENCIAL PROPIEDAD HORIZONTAL.

Por lo que a partir de la expedicion de la Resolucion No. SSPD — 20218300176115 del
24-05-2021 el servicio publico de aseo esta a cargo de ASEO PLUS S.A.S. E.S.P. y no
de ATESA DE OCCIDENTE S.A.S. E.S.P., para lo cual se le informa al sefhor ABEL
MAURICIO GALLEGO JARAMILLO, que ASEO PLUS S.A.S. E.S.P. es la entidad



facultada para realizar la prestacion del servicio publico de aseo y por ende el cobro
del mismo.

Desde la Resolucion CRA 720 DE 2015, se ha establecido el procedimiento que
se debe realizar por parte de todo usuario para la acreditacion de la situacion
presentada en el predio, siendo el caso en particular, la desocupacion del
inmueble. Asi las cosas, es deber de los usuarios la presentacion de alguno de
los documentos citados en el articulo 45 para demostrar que el predio se
encuentra desocupado.

Es importante recordar que al momento de acreditar que el predio se encuentra
desocupado, los usuarios deben estar informando a la entidad prestadora del
servicio publico de aseo cada tres (3) meses que el inmueble sigue estando
desocupado, so pena que se dé aplicacion de oficio, del cobro de la tarifa
dispuesta en la Ley.

Finalmente, al tratarse de predio desocupado, a partir del mes de noviembre
empezara a contar con la tarifacion de que trata el articulo 39 de la Resolucion
CRA 720 de 2015. Por lo tanto, debera informarnos a través de una nueva
peticion y con alguna factura de las que trata el articulo 45 de la Resolucion
CRA 720 de 2015, para darle continuidad al no cobro por los proximos tres
meses a partir de febrero.

Asi las cosas, dando respuesta de forma expresa, suficiente y oportuna a su
solicitud elevada el dia 11 de noviembre de 2021, ASEO PLUS S.A.S E.S.P.,
procede a emitir el siguiente:

RESUELVE

PRIMERO: ACCEDER a la pretension del senor ABEL MAURICIO GALLEGO
JARAMILLO, frente a la modificacion de la tarifa por el servicio de aseo, por
tratarse de inmueble desocupado, en los términos anteriormente expuestos.

SEGUNDO: INCLUIR el predio con numero de matricula 19627787 en la base de
datos como predio desocupado, conforme lo establecido en la Ley vigente,
para dar aplicacion a la tarifa de que trata el articulo 45 de la Resolucion CRA
720 de 2015.

TERCERO: NOTIFICAR al sefior ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO de la
respectiva respuesta a su derecho de peticion recibido el dia 11 de noviembre
de 2021, por medio del correo electronico en que se allego la peticion.

CUARTO: CONCEDER el recurso de reposicion y en subsidio de apelacion ante
la SUPERINTENDENCIA DE SERVICIO PUBLICOS DOMICILIARIOS, para lo cual



contara con CINCO (5) dias habiles contados a partir de la notificacion de la
presente actuacion.

Situacion que confirma, se la Empresa de ASEO PLUS dio respuesta a su inconformidad por el
cobro del servicio de aseo facturado por la Empresa.

Aunado a lo anterior, este departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
el sefior ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO, por lo tanto, los valores facturados NO seran
objeto de modificacion, actuando segun la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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 ABEL MAURICIO
GALLEGO JARAMILLO identificado con C.C. No. 1088264369 por concepto de COBRO POR
SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR
21 # 150 - 05 TORRE 4 APTO 4076 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: ABEL MAURICIO GALLEGO JARAMILLO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19627787 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente Resolucién.

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 27 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos



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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.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. 247781-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247781-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZDARY ACOSTA
Matricula No 145508

Direccion para Notificacién CR 4 # 17- 50 SANTA TERESITA

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. 3499532
Resolucion No. 247781-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247781 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) LUZDARY ACOSTA identificado con C.C. No.
31855683, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247781 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 145508 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 4 # 17- 50 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.
145508, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
i Cobro por diferencia de lectura
Diciembre 301 m3 281 m3 20 m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se 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
DOS SANITARIOS DOS, LAVAMANOS DOS, LAVAPLATOS, Y TODO ESTA EN BUEN ESTADO,
MEDIDOR NO REGISTRA CONSUMO CON LLAVES CERRADAS.. Lectura actual 302 m3”. se desvirtla
error del lector, Situacidon que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

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. 145508 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 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, 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 econémicos 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 LUZDARY ACOSTA identificado con
C.C. No. 31855683 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)
LUZDARY ACOSTA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 4 # 17- 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: LUZDARY ACOSTA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 145508 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 27 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. 247781-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247781-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZDARY ACOSTA
Matricula No 145508

Direccion para Notificacién CR 4 # 17- 50 SANTA TERESITA

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. 3499532
Resolucion No. 247781-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247781 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) LUZDARY ACOSTA identificado con C.C. No.
31855683, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247781 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 145508 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 4 # 17- 50 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.
145508, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
i Cobro por diferencia de lectura
Diciembre 301 m3 281 m3 20 m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se 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
DOS SANITARIOS DOS, LAVAMANOS DOS, LAVAPLATOS, Y TODO ESTA EN BUEN ESTADO,
MEDIDOR NO REGISTRA CONSUMO CON LLAVES CERRADAS.. Lectura actual 302 m3”. se desvirtla
error del lector, Situacidon que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

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. 145508 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 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, 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 econémicos 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 LUZDARY ACOSTA identificado con
C.C. No. 31855683 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)
LUZDARY ACOSTA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 4 # 17- 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: LUZDARY ACOSTA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 145508 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 27 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. 247828-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MIRIAM HENAO 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:

247828-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ MIRIAM HENAO
Matricula No 322743

Direccion para Notificacion CR 7 B # 34 B- 41 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. 3499528
Resolucion No. 247828-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247828 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) sefor(a) LUZ MIRIAM HENAO identificado con C.C. No.
42103601, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247828 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 322743 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 7 B # 34 B- 41 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.
322743, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
i Cobro por diferencia de lectura
Diciembre | 1001 m3 [ 983 m3 18 m3 18 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
“SE TOCO VARIAS VECES Y NO ABRIERON. EL PREDIO TIENE LAS VENTANAS CERRADAS, SE
OBSERVA MEDIDOR Y ESTE NO PRESENTA DANOS O FUGAS. LECTURA ACTUAL 1007 m3”. Se
desvirtud error del lector.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar el 100% la revision técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en 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. 322743 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 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 LUZ MIRIAM HENAO identificado
con C.C. No. 42103601 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) LUZ
MIRIAM HENAO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 7 B # 34 B- 41 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: LUZ MIRIAM HENAO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 322743 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 27 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. 247828-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MIRIAM HENAO 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:

247828-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ MIRIAM HENAO
Matricula No 322743

Direccion para Notificacion CR 7 B # 34 B- 41 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. 3499528
Resolucion No. 247828-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247828 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) sefor(a) LUZ MIRIAM HENAO identificado con C.C. No.
42103601, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247828 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 322743 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 7 B # 34 B- 41 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.
322743, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
i Cobro por diferencia de lectura
Diciembre | 1001 m3 [ 983 m3 18 m3 18 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
“SE TOCO VARIAS VECES Y NO ABRIERON. EL PREDIO TIENE LAS VENTANAS CERRADAS, SE
OBSERVA MEDIDOR Y ESTE NO PRESENTA DANOS O FUGAS. LECTURA ACTUAL 1007 m3”. Se
desvirtud error del lector.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar el 100% la revision técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en 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. 322743 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 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 LUZ MIRIAM HENAO identificado
con C.C. No. 42103601 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) LUZ
MIRIAM HENAO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 7 B # 34 B- 41 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: LUZ MIRIAM HENAO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 322743 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 27 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. 247803-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FRANCISCO JAVIER PEREZ VEGA 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:

247803-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario FRANCISCO JAVIER PEREZ VEGA
Matricula No 212027

Direccion para Notificacién CL 29 #6- 29 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. 3499336
Resolucion No. 247803-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247803 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) FRANCISCO JAVIER PEREZ VEGA identificado
con C.C. No. 19160018, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 247803 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 212027 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 29 # 6- 29 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 Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
212027, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio | Mes nActivo |Lect Actual Lect Anter | Conswur Observacdon Fec de lect
ACLUEDI 2021 Diciembre 1 13592 1364 28 SE VERIFICO LECTURA 12/12f2021

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.
P1415MMRSA44459AA.

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 observacién por parte del funcionario JHON
ALEXANDER VALLEJO: “se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, en la casa no hay
nadie, se llama telefénicamente al reclamante y responde otra persona y dice que no se encuentra
disponible por el momento, desde el medidor no se observan anomalias. Lectura registrada en la visita
1395 m3” 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 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 realizacion de dichas visitas".

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
gue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 212027 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 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:
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 accion 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 ultimos 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FRANCISCO JAVIER PEREZ VEGA
identificado con C.C. No. 19160018 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)
FRANCISCO JAVIER PEREZ VEGA enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, CL 29 # 6- 29 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: FRANCISCO JAVIER PEREZ VEGA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 212027 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 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 27 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. 247803-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FRANCISCO JAVIER PEREZ VEGA 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:

247803-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario FRANCISCO JAVIER PEREZ VEGA
Matricula No 212027

Direccion para Notificacién CL 29 #6- 29 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. 3499336
Resolucion No. 247803-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247803 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) FRANCISCO JAVIER PEREZ VEGA identificado
con C.C. No. 19160018, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 247803 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 212027 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 29 # 6- 29 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 Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
212027, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio | Mes nActivo |Lect Actual Lect Anter | Conswur Observacdon Fec de lect
ACLUEDI 2021 Diciembre 1 13592 1364 28 SE VERIFICO LECTURA 12/12f2021

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.
P1415MMRSA44459AA.

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 observacién por parte del funcionario JHON
ALEXANDER VALLEJO: “se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, en la casa no hay
nadie, se llama telefénicamente al reclamante y responde otra persona y dice que no se encuentra
disponible por el momento, desde el medidor no se observan anomalias. Lectura registrada en la visita
1395 m3” 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 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 realizacion de dichas visitas".

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
gue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 212027 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 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:
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 accion 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 ultimos 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FRANCISCO JAVIER PEREZ VEGA
identificado con C.C. No. 19160018 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)
FRANCISCO JAVIER PEREZ VEGA enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, CL 29 # 6- 29 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: FRANCISCO JAVIER PEREZ VEGA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 212027 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 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 27 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. 247819-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247819-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario ADRIANA PATRICIA YEPES QUINTERO
Matricula No 795708

Direccion para Notificacién CL 6 # 14- 38 APTO 201 CAMBULOS

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. 3499526
Resolucion No. 247819-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247819 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) ADRIANA PATRICIA YEPES QUINTERO
identificado con C.C. No. 42092621, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 247819
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 795708 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 6 # 14-
38 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 Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
795708 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
i Cobro por diferencia de lectura
Diciembre 626 m3 607 m3 19 m3 19 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se 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 ALEXANDER VALLEJO
“SE VISITA EL APARTAMENTO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, AL REVISAR SE
DETECTA FUGA POR EL AGUA STOP EN TANQUE SANITARIO, SE RECOMIENDA ARREGLO.
LECTURA ACTUAL 634 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. 795708 por la
Empresa, respecto al periodo de Diciembre de 2021, SON CORRECTOS, por presentarse en el predio fuga
por agua stop en sanitario que esta generando incremento en consumo, por lo cual no seran objeto de
modificaciéon 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 periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ADRIANA PATRICIA YEPES
QUINTERO identificado con C.C. No. 42092621 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)
ADRIANA PATRICIA YEPES QUINTERO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 6 # 14- 38 APTO
201 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: ADRIANA PATRICIA YEPES QUINTERO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
795708 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 27 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. 247819-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247819-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario ADRIANA PATRICIA YEPES QUINTERO
Matricula No 795708

Direccion para Notificacién CL 6 # 14- 38 APTO 201 CAMBULOS

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. 3499526
Resolucion No. 247819-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247819 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) ADRIANA PATRICIA YEPES QUINTERO
identificado con C.C. No. 42092621, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 247819
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 795708 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 6 # 14-
38 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 Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
795708 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
i Cobro por diferencia de lectura
Diciembre 626 m3 607 m3 19 m3 19 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se 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 ALEXANDER VALLEJO
“SE VISITA EL APARTAMENTO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, AL REVISAR SE
DETECTA FUGA POR EL AGUA STOP EN TANQUE SANITARIO, SE RECOMIENDA ARREGLO.
LECTURA ACTUAL 634 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. 795708 por la
Empresa, respecto al periodo de Diciembre de 2021, SON CORRECTOS, por presentarse en el predio fuga
por agua stop en sanitario que esta generando incremento en consumo, por lo cual no seran objeto de
modificaciéon 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 periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ADRIANA PATRICIA YEPES
QUINTERO identificado con C.C. No. 42092621 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)
ADRIANA PATRICIA YEPES QUINTERO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 6 # 14- 38 APTO
201 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: ADRIANA PATRICIA YEPES QUINTERO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
795708 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 27 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. 247798-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247798-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario LUCELI RIVERA AGUDELO
Matricula No 1006774

Direccion para Notificacion CR 9 BIS # 29- 75 PS 2 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. 3498806
Resolucion No. 247798-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247798 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 la senora LUCELI RIVERA AGUDELO
identificado con C.C. No. 42007915, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
247798 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1006774 Ciclo: 4 ubicada en la
direccion: CR 9 BIS # 29- 75 PS 2 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 23 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que particip6 la sefiora Lucelly rivera agudelo como usuario del
servicio y ALONSO ENRIQUE CASTANO como colaborador de la Empresa, se determiné
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA95208AA el cual registra una
lectura acumulada de 609 m3. Con observacion: Instalaciones en buen estado no se
aprecia dafo o fuga alguna.medidor en buen estado, es un segundo piso.

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 present6 una diferencia de 16 m3, avanz6 de 590 a 606 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 demads 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 LUCELI RIVERA
AGUDELO identificado con C.C. No. 42007915 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O 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) LUCELI RIVERA AGUDELO enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, CR 9 BIS # 29- 75 PS 2 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: LUCELI RIVERA AGUDELO la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1006774 a partir de la fecha de Notificacién 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:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 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. 247798-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247798-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario LUCELI RIVERA AGUDELO
Matricula No 1006774

Direccion para Notificacion CR 9 BIS # 29- 75 PS 2 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. 3498806
Resolucion No. 247798-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247798 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 la senora LUCELI RIVERA AGUDELO
identificado con C.C. No. 42007915, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
247798 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1006774 Ciclo: 4 ubicada en la
direccion: CR 9 BIS # 29- 75 PS 2 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 23 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que particip6 la sefiora Lucelly rivera agudelo como usuario del
servicio y ALONSO ENRIQUE CASTANO como colaborador de la Empresa, se determiné
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA95208AA el cual registra una
lectura acumulada de 609 m3. Con observacion: Instalaciones en buen estado no se
aprecia dafo o fuga alguna.medidor en buen estado, es un segundo piso.

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 present6 una diferencia de 16 m3, avanz6 de 590 a 606 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 demads 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 LUCELI RIVERA
AGUDELO identificado con C.C. No. 42007915 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O 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) LUCELI RIVERA AGUDELO enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, CR 9 BIS # 29- 75 PS 2 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: LUCELI RIVERA AGUDELO la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1006774 a partir de la fecha de Notificacién 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:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 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. 247796-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GUSTAVO MAZO GARCIA 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:

247796-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario GUSTAVO MAZO GARCIA
Matricula No 82149

Direccion para Notificacién CL 11 # 11- 09 COROCITO

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. 3498803
Resolucion No. 247796-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247796 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 sefior GUSTAVO MAZO GARCIA identificado con
C.C. No. 10073124, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247796 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 82149 Ciclo: 1 ubicada en: CL 11 # 11- 09 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE DICIEMBRE DE
2021 en la que particip6 la sefora ilba mazo como usuario del servicio publico y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1515MMRSA65091AA el cual registra una lectura acumulada de 2502
m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, también se observa que hubo
un arreglo interno en la pared aun lado del comedor, actualmente no se detectan fugas,
sefora no recuerda el tiempo de reparacion.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No 82149 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo | Observacion Observacion General
2021 Actual | Anter
Diciembre | 2497 2486 100 CONSUMO DE se cobran 100 mts de 1470 mts pend de meses
AGUA anteriores y del actual se reviso predio se encontro
ACUMULADA instalaciones en buen estado sin fugas visibles

medidor normal tiene geofono pendiente ocup. 2
personas pend 1370 mts por cobrar

Diciembre | 2497 2486 11 SIN
OBSERVACION
Agosto | 2016 1197 50 Cons.Pendte x ALTO CONSUMO SIN CONTRATYO PREVIA DE
facturar OFICINA

Res 006
Agosto | 2016 1197 819 SIN
OBSERVACION
Julio| 1197 911 12 Cons.Pendte x PREVIA DE OFICINA SIN CONTRATO




facturar

Res 006

Julio| 1197 911 286 SIN
OBSERVACION

De este modo, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la
visita el dia 22 de Diciembre del 2021 en donde manifiesta que se evidencié por personal técnico
de la empresa una fuga interna y de lo que informan: HUBO UN ARREGLO INTERNO EN LA
PARED A UN LADO DEL COMEDOR, y de acuerdo al Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se procede a facturar por promedio los periodos reclamados, actuando en virtud a lo
dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994. Se adjunta registro fotografico de la fuga
interna reparada, asi:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira, en el periodo de Diciembre de 2021, al consumo por Diferencia de lectura del
predio en el periodo, el cual es de 11 m3,

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto, este Departamento considera que los consumos
facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el periodo de DICIEMBRE de 2021, NO
SON CORRECTOS por la fuga interna reparada por el usuario y evidenciada en el predio,
Diciembre de 2021 se reliquida de 100 m3 por 11 ms3, actuando de conformidad a la ley 142 de
1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -309503 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI | 2021-12 408 12 13| -2892 -3133 241
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2021-12 408 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2021-12 408 12 100| 22775 189790| -167015
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2021-12 408 12 13| -2475 -2682 206
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2021-12 408 0 0 -4 0 -3
DECENA
CONSUMO | 2021-12 408 12 100| 19491 162424 -142933
ACUEDUCTO

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 solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GUSTAVO MAZO GARCIA
identificado con C.C. No. 10073124 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
sefior GUSTAVO MAZO GARCIA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 11 # 11- 09
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: GUSTAVO MAZO GARCIA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 82149 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.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. 247796-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GUSTAVO MAZO GARCIA 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:

247796-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario GUSTAVO MAZO GARCIA
Matricula No 82149

Direccion para Notificacién CL 11 # 11- 09 COROCITO

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. 3498803
Resolucion No. 247796-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247796 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 sefior GUSTAVO MAZO GARCIA identificado con
C.C. No. 10073124, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247796 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 82149 Ciclo: 1 ubicada en: CL 11 # 11- 09 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE DICIEMBRE DE
2021 en la que particip6 la sefora ilba mazo como usuario del servicio publico y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1515MMRSA65091AA el cual registra una lectura acumulada de 2502
m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, también se observa que hubo
un arreglo interno en la pared aun lado del comedor, actualmente no se detectan fugas,
sefora no recuerda el tiempo de reparacion.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No 82149 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo | Observacion Observacion General
2021 Actual | Anter
Diciembre | 2497 2486 100 CONSUMO DE se cobran 100 mts de 1470 mts pend de meses
AGUA anteriores y del actual se reviso predio se encontro
ACUMULADA instalaciones en buen estado sin fugas visibles

medidor normal tiene geofono pendiente ocup. 2
personas pend 1370 mts por cobrar

Diciembre | 2497 2486 11 SIN
OBSERVACION
Agosto | 2016 1197 50 Cons.Pendte x ALTO CONSUMO SIN CONTRATYO PREVIA DE
facturar OFICINA

Res 006
Agosto | 2016 1197 819 SIN
OBSERVACION
Julio| 1197 911 12 Cons.Pendte x PREVIA DE OFICINA SIN CONTRATO




facturar

Res 006

Julio| 1197 911 286 SIN
OBSERVACION

De este modo, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la
visita el dia 22 de Diciembre del 2021 en donde manifiesta que se evidencié por personal técnico
de la empresa una fuga interna y de lo que informan: HUBO UN ARREGLO INTERNO EN LA
PARED A UN LADO DEL COMEDOR, y de acuerdo al Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se procede a facturar por promedio los periodos reclamados, actuando en virtud a lo
dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994. Se adjunta registro fotografico de la fuga
interna reparada, asi:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira, en el periodo de Diciembre de 2021, al consumo por Diferencia de lectura del
predio en el periodo, el cual es de 11 m3,

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto, este Departamento considera que los consumos
facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el periodo de DICIEMBRE de 2021, NO
SON CORRECTOS por la fuga interna reparada por el usuario y evidenciada en el predio,
Diciembre de 2021 se reliquida de 100 m3 por 11 ms3, actuando de conformidad a la ley 142 de
1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -309503 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
ND SUBSIDI | 2021-12 408 12 13| -2892 -3133 241
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2021-12 408 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2021-12 408 12 100| 22775 189790| -167015
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2021-12 408 12 13| -2475 -2682 206
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2021-12 408 0 0 -4 0 -3
DECENA
CONSUMO | 2021-12 408 12 100| 19491 162424 -142933
ACUEDUCTO

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 solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GUSTAVO MAZO GARCIA
identificado con C.C. No. 10073124 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
sefior GUSTAVO MAZO GARCIA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 11 # 11- 09
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: GUSTAVO MAZO GARCIA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 82149 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.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. 247810-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247810-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario JOSE DANIEL AMARILES OSORIO
Matricula No 1735232

Direccion para Notificacion CR 9 # 18 B- 15 APTO 304 PLAZA DE BOLIVAR

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. 3499520
Resolucion No. 247810-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247810 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) JOSE DANIEL AMARILES OSORIO identificado
con C.C. No. 75073145, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247810 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1735232 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 18 B- 15 APTO 304
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.
1735232, se ha facturado de la siguiente manera:

k.| Lecturas del|predio 1735232 -JEMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52)

Servido Ario |Mes nActi 7 |Lect Actual |Lect Anter |Consumo  |Promedio |Tipo  |Fec de lect |Ocupa|Observacion I
ACUEDUCTO 2021 Diciembre 1 1044 877 183 2V 0512-arn @ CONSUMO DE AGUA ACUMULADA'
ACUEDUCTO 2021 Dicembre 2 1044 977 67 2V 81227 E' SIN OBSERVACION |
ACUEDUCTO 2021 Moviembre 1 LI a03 4 My 0811218 @ 5E VERIFICO LECTURA
ACUEDUCTO 2021 Moviembre 2 87 903 4 Ay 0811218 @ SIN OBSERVACION

ACUEDUCTO 2021 Octubre 1 903 829 4 32V 08-10-211 @ Cons.Pendte x facturar Res_006
ACUEDUCTO 2021 Octubre g 903 829 4 2V 0810211 @ SIN OBSERVACION

ACUEDUCTO m21m @{ Cons.Pendte x facturar Res 006
ACUEDUCTO 2021]  Septiembre 2 829 752 77 3ty 08-09-218: @ SIN OBSERVACION

ACUEDUCTQ m21m |:,,1 Cons.Pendte x facturar Res 006
ACUEDUCTO 2021 Agosto 2 752 680 2 Ny 0908218 @ SIN OBSERVACION

ACUEDUCTO 2021 Tulio 1 680 045 33 ny o 0807218 @ SIN OBSERVACION

ACUEDUCTO 2021 Junio 1 945 o03 3 ayv  0e-0p-2le @ SIN OBSERVACION

ACUEDUCTO 2021 Mayo 1 608 582 5 Ay 005217 @ SIN OBSERVACION

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



“AL REALIZAR LA RESPECTIVA LA VISITA SE TIENEN LAS SIGUIENTES OBSERVACIONES.

1. SE HIZO LA VISITA EN DOS OCASIONES, YA QUE VIA TELEFONICA EL USUARIO MANIFIESTA
ESTAR FUERA DE LA CIUDAD, DEBIENDO ESPERAR MAS DE 30 MINUTOS

2. EL MEDIDOR ESTA FUNCIONANDO ADECUADAMENTE.

3. EL MEDIDOR ESTA COMPARTIDO PARA EL APARTAMENTO 304 Y UN RESTAURANTE UBICADO
EN LA PEATONAL DE LA 18 AL FRENTE DE LA BIBLIOTECA. (RESTAURANTE LAS LETRAS)

4. APARTAMENTO CON ENCERES, PERO DESHABITADO HACE 6 MESES.

5. EN EL BANO DEL RESTAURANTE LA VALVULA BLOQUEO AGUA STOP, POR ENDE, SE REGISTRA
CONSUMO. LECTURA ACTUAL 1044 m3”. Se desvirtuo error del lector.

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.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 11 de Diciembre en donde manifiestan que “Se cobran 116 m3 pendientes del mes 8 - 9
y 10 se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no existen fugas. Predio comparte consumo para
restaurante del piso 1”

Se analiza el médulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Noviembre de 2021 ha
facturado 116 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Agosto, Septiembre y
Octubre de 2021.

En el periodo de Agosto de 2021 el equipo de medida avanzo de 680 m3 a 752 m3 arrojando una diferencia
de 72 m3 de los cuales se facturaron 30 m3 de consumo promedio dejando pendiente por facturar 42 m3.

En el periodo de Septiembre de 2021 el equipo de medida avanzo de 752 m3 a 829 m3 arrojando una
diferencia de 77 m3 de los cuales se facturaron 37 m3 de consumo promedio dejando pendiente por facturar
40 m3.

En el periodo de Octubre de 2021 el equipo de medida avanzo de 829 m3 a 903 m3 arrojando una diferencia
de 74 m3 de los cuales se facturaron 40 m3 de consumo promedio dejando pendiente por facturar 34 m3.

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. 1735232 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, mas consumo acumulado 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 econémicos 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 JOSE DANIEL AMARILES OSORIO
identificado con C.C. No. 75073145 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)
JOSE DANIEL AMARILES OSORIO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 18 B- 15 APTO 304
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: JOSE DANIEL AMARILES OSORIO la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1735232 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
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 27 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. 247810-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247810-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario JOSE DANIEL AMARILES OSORIO
Matricula No 1735232

Direccion para Notificacion CR 9 # 18 B- 15 APTO 304 PLAZA DE BOLIVAR

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. 3499520
Resolucion No. 247810-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247810 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) JOSE DANIEL AMARILES OSORIO identificado
con C.C. No. 75073145, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247810 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1735232 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 18 B- 15 APTO 304
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.
1735232, se ha facturado de la siguiente manera:

k.| Lecturas del|predio 1735232 -JEMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52)

Servido Ario |Mes nActi 7 |Lect Actual |Lect Anter |Consumo  |Promedio |Tipo  |Fec de lect |Ocupa|Observacion I
ACUEDUCTO 2021 Diciembre 1 1044 877 183 2V 0512-arn @ CONSUMO DE AGUA ACUMULADA'
ACUEDUCTO 2021 Dicembre 2 1044 977 67 2V 81227 E' SIN OBSERVACION |
ACUEDUCTO 2021 Moviembre 1 LI a03 4 My 0811218 @ 5E VERIFICO LECTURA
ACUEDUCTO 2021 Moviembre 2 87 903 4 Ay 0811218 @ SIN OBSERVACION

ACUEDUCTO 2021 Octubre 1 903 829 4 32V 08-10-211 @ Cons.Pendte x facturar Res_006
ACUEDUCTO 2021 Octubre g 903 829 4 2V 0810211 @ SIN OBSERVACION

ACUEDUCTO m21m @{ Cons.Pendte x facturar Res 006
ACUEDUCTO 2021]  Septiembre 2 829 752 77 3ty 08-09-218: @ SIN OBSERVACION

ACUEDUCTQ m21m |:,,1 Cons.Pendte x facturar Res 006
ACUEDUCTO 2021 Agosto 2 752 680 2 Ny 0908218 @ SIN OBSERVACION

ACUEDUCTO 2021 Tulio 1 680 045 33 ny o 0807218 @ SIN OBSERVACION

ACUEDUCTO 2021 Junio 1 945 o03 3 ayv  0e-0p-2le @ SIN OBSERVACION

ACUEDUCTO 2021 Mayo 1 608 582 5 Ay 005217 @ SIN OBSERVACION

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



“AL REALIZAR LA RESPECTIVA LA VISITA SE TIENEN LAS SIGUIENTES OBSERVACIONES.

1. SE HIZO LA VISITA EN DOS OCASIONES, YA QUE VIA TELEFONICA EL USUARIO MANIFIESTA
ESTAR FUERA DE LA CIUDAD, DEBIENDO ESPERAR MAS DE 30 MINUTOS

2. EL MEDIDOR ESTA FUNCIONANDO ADECUADAMENTE.

3. EL MEDIDOR ESTA COMPARTIDO PARA EL APARTAMENTO 304 Y UN RESTAURANTE UBICADO
EN LA PEATONAL DE LA 18 AL FRENTE DE LA BIBLIOTECA. (RESTAURANTE LAS LETRAS)

4. APARTAMENTO CON ENCERES, PERO DESHABITADO HACE 6 MESES.

5. EN EL BANO DEL RESTAURANTE LA VALVULA BLOQUEO AGUA STOP, POR ENDE, SE REGISTRA
CONSUMO. LECTURA ACTUAL 1044 m3”. Se desvirtuo error del lector.

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.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 11 de Diciembre en donde manifiestan que “Se cobran 116 m3 pendientes del mes 8 - 9
y 10 se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no existen fugas. Predio comparte consumo para
restaurante del piso 1”

Se analiza el médulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Noviembre de 2021 ha
facturado 116 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Agosto, Septiembre y
Octubre de 2021.

En el periodo de Agosto de 2021 el equipo de medida avanzo de 680 m3 a 752 m3 arrojando una diferencia
de 72 m3 de los cuales se facturaron 30 m3 de consumo promedio dejando pendiente por facturar 42 m3.

En el periodo de Septiembre de 2021 el equipo de medida avanzo de 752 m3 a 829 m3 arrojando una
diferencia de 77 m3 de los cuales se facturaron 37 m3 de consumo promedio dejando pendiente por facturar
40 m3.

En el periodo de Octubre de 2021 el equipo de medida avanzo de 829 m3 a 903 m3 arrojando una diferencia
de 74 m3 de los cuales se facturaron 40 m3 de consumo promedio dejando pendiente por facturar 34 m3.

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. 1735232 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, mas consumo acumulado 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 econémicos 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 JOSE DANIEL AMARILES OSORIO
identificado con C.C. No. 75073145 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)
JOSE DANIEL AMARILES OSORIO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 18 B- 15 APTO 304
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: JOSE DANIEL AMARILES OSORIO la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1735232 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
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 27 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. 247848-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR MONTOYA RAMIREZ 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:

247848-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario HECTOR MONTOYA RAMIREZ
Matricula No 312330

Direccion para Notificacién CR 3 #32- 63 SAN CAMILO

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. 3500466
Resolucion No. 247848-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247848 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 senior HECTOR MONTOYA RAMIREZ
identificado con C.C. No. 10115432, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 247848 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 312330 Ciclo: 3 ubicada en la
direccion: CR 3 # 32- 63 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 23 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que particip6 ALONSO ENRIQUE CASTANO como
colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSAB0593AA el cual registra una lectura acumulada de 1270 m3. Con
observacion: Predio solo al momento de la visita, se observa medidor por mas de 5
minutos no se aprecia dafio o fuga alguna

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de NOVIEMBRE y DICIEMBRE DE 2021 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a
la utilizacion del servicio, el medidor en estos periodos avanzé de 1223 a 1244 en
NOVIEMBRE y de 1244 a 1270 m3 en DICIEMBRE arrojando un consumo de 21 y 26 m3
respectivamente, y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la
lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio. lgualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en el
predio debe ser asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.

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 los periodos NOVIEMBRE Y 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 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 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 HECTOR
MONTOYA RAMIREZ identificado con C.C. No. 10115432 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 serior(a) HECTOR MONTOYA RAMIREZ enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, CR 3 # 32- 63 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: HECTOR MONTOYA RAMIREZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 312330 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, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 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. 247848-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR MONTOYA RAMIREZ 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:

247848-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario HECTOR MONTOYA RAMIREZ
Matricula No 312330

Direccion para Notificacién CR 3 #32- 63 SAN CAMILO

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. 3500466
Resolucion No. 247848-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247848 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 senior HECTOR MONTOYA RAMIREZ
identificado con C.C. No. 10115432, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 247848 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 312330 Ciclo: 3 ubicada en la
direccion: CR 3 # 32- 63 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 23 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que particip6 ALONSO ENRIQUE CASTANO como
colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSAB0593AA el cual registra una lectura acumulada de 1270 m3. Con
observacion: Predio solo al momento de la visita, se observa medidor por mas de 5
minutos no se aprecia dafio o fuga alguna

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de NOVIEMBRE y DICIEMBRE DE 2021 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a
la utilizacion del servicio, el medidor en estos periodos avanzé de 1223 a 1244 en
NOVIEMBRE y de 1244 a 1270 m3 en DICIEMBRE arrojando un consumo de 21 y 26 m3
respectivamente, y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la
lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio. lgualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en el
predio debe ser asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.

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 los periodos NOVIEMBRE Y 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 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 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 HECTOR
MONTOYA RAMIREZ identificado con C.C. No. 10115432 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 serior(a) HECTOR MONTOYA RAMIREZ enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, CR 3 # 32- 63 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: HECTOR MONTOYA RAMIREZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 312330 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, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 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. 247855-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247855-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA LUZ MARTINEZ
Matricula No 406330

Direccion para Notificacién MZ 3 LT 8 JARDIN II

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. 3500526
Resolucion No. 247855-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247855 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) sefor(a) MARIA LUZ MARTINEZ identificado con C.C. No.
24936525, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247855 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 406330 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 3 LT 8 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-10,
2021-12,2021-11

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 Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
406330, se ha facturado de la siguiente manera:

P | o | o | ovren | S | overar
Diciembre | 701m3 | 701 m3 0m3 11 m3 C?:ﬁ_”ﬂ%ﬁ"gyp{ig‘;‘f)O

Noviembre | 701m3 | 701 m3 0m3 11 m3 C?:ﬁ_”ﬂ%ﬁ"gyp{ig‘;‘f)O
Octubre | 701m3 | 701 m3 0m3 11 m3 C?:ﬁ_”ﬂ%ﬁ"gyp{ig‘;‘f)O

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 CARLOS ALBERTO OSORIO
“INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE, PREDIO
DESOCUPADO, NO HAY CONSUMO. LECTURA ACTUAL 701 m3”.

Al revisar el histdrico de lecturas se observa que en el periodo Octubre, Noviembre y Diciembre de 2021 la
empresa ha liquidado consumo promedio histérico del inmueble de 11 m3, ante la imposibilidad técnica de
determinar el consumo, se verifico en el sistema que en el periodo de Octubre el lector no obtuvo lecturay el
medidor se ha reportado como “EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER- CERRADO NO HAY LLAVES” por lo
expuesto la empresa ha procedido a facturar consumo promedio, lo anterior, dando aplicacién al articulo

146 de la Ley 142 de 1994 : “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... Cuando por accién u omisién de las
partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.



Teniendo en cuenta lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica que el equipo de
medida se encuentra en buen estado con lectura acumulada de 701 m3 y que el predio se encuentra
desocupado. Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo
de Octubre, Noviembre y Diciembre de 2021, raz6n por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado
a 0 m3, pues el usuario unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo
90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

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.
406330 por la Empresa, respecto al periodo de Octubre, Noviembre y Diciembre de 2021, seran
objeto de modificacién, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por 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”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -116215 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2021-11 414 0 11 0 17867 -17867
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-10| 414 0 0 0 -5} 5
DECENA
CONSUMO 2021-10| 414 0 11 0 17867 -17867
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-11 414 0 11 0 20877 -20877
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-11 414 0 0 0 -5} 5
DECENA
AJUSTE A LA 2021-10| 414 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-10| 414 0 11 0 20877 -20877
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-11 414 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-12| 414 0 0 0 -1 1
DECENA
CONSUMO 2021-12| 414 0 11 0 17867 -17867
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-12| 414 0 11 0 20877 -20877
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 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 econémicos 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 MARIA LUZ MARTINEZ identificado con
C.C. No. 24936525 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 LUZ MARTINEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 3 LT 8 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: MARIA LUZ MARTINEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 406330 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
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 27 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

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. 247855-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247855-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA LUZ MARTINEZ
Matricula No 406330

Direccion para Notificacién MZ 3 LT 8 JARDIN II

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. 3500526
Resolucion No. 247855-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247855 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) sefor(a) MARIA LUZ MARTINEZ identificado con C.C. No.
24936525, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247855 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 406330 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 3 LT 8 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-10,
2021-12,2021-11

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 Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
406330, se ha facturado de la siguiente manera:

P | o | o | ovren | S | overar
Diciembre | 701m3 | 701 m3 0m3 11 m3 C?:ﬁ_”ﬂ%ﬁ"gyp{ig‘;‘f)O

Noviembre | 701m3 | 701 m3 0m3 11 m3 C?:ﬁ_”ﬂ%ﬁ"gyp{ig‘;‘f)O
Octubre | 701m3 | 701 m3 0m3 11 m3 C?:ﬁ_”ﬂ%ﬁ"gyp{ig‘;‘f)O

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 CARLOS ALBERTO OSORIO
“INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE, PREDIO
DESOCUPADO, NO HAY CONSUMO. LECTURA ACTUAL 701 m3”.

Al revisar el histdrico de lecturas se observa que en el periodo Octubre, Noviembre y Diciembre de 2021 la
empresa ha liquidado consumo promedio histérico del inmueble de 11 m3, ante la imposibilidad técnica de
determinar el consumo, se verifico en el sistema que en el periodo de Octubre el lector no obtuvo lecturay el
medidor se ha reportado como “EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER- CERRADO NO HAY LLAVES” por lo
expuesto la empresa ha procedido a facturar consumo promedio, lo anterior, dando aplicacién al articulo

146 de la Ley 142 de 1994 : “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... Cuando por accién u omisién de las
partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.



Teniendo en cuenta lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica que el equipo de
medida se encuentra en buen estado con lectura acumulada de 701 m3 y que el predio se encuentra
desocupado. Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo
de Octubre, Noviembre y Diciembre de 2021, raz6n por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado
a 0 m3, pues el usuario unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo
90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

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.
406330 por la Empresa, respecto al periodo de Octubre, Noviembre y Diciembre de 2021, seran
objeto de modificacién, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por 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”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -116215 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2021-11 414 0 11 0 17867 -17867
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-10| 414 0 0 0 -5} 5
DECENA
CONSUMO 2021-10| 414 0 11 0 17867 -17867
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-11 414 0 11 0 20877 -20877
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-11 414 0 0 0 -5} 5
DECENA
AJUSTE A LA 2021-10| 414 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-10| 414 0 11 0 20877 -20877
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-11 414 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-12| 414 0 0 0 -1 1
DECENA
CONSUMO 2021-12| 414 0 11 0 17867 -17867
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-12| 414 0 11 0 20877 -20877
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 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 econémicos 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 MARIA LUZ MARTINEZ identificado con
C.C. No. 24936525 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 LUZ MARTINEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 3 LT 8 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: MARIA LUZ MARTINEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 406330 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
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 27 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

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. 247866-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247866-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario PAULA BEDOYA
Matricula No 1614908

Direccion para Notificacion AV 30AG # 68- 125 CS 114 URBANIZACION CANAVERAL

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. 247866-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247866 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021 la sefiora PAULA BEDOYA identificado con C.C. No.
42130278, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 247866 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1614908 Ciclo: 11 ubicada en la direcciéon: AV 30AG # 68- 125 CS 114 en el
periodo facturado 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, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA78595AA, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se
observo que al predio con matricula No. 1614908, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura . . Consumo .
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Cobro por diferencia de lectura: 31 m3
Noviembre 995 m3 964 m3 31 ms 82 m3 + 51 m3 acumulados = 82 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94).
Consumo por Diferencia de lectura:
921 m3 108 m3 57 m3 57m3. (Art. 146-Ley 142/94) 101 m3
pendientes por cobrar

Septiembre 813 m?

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por
parte del grupo de revision previa a la facturacion del dia 05 de Noviembre de 2021, en donde
manifiestan que “Se cobran 51 m3 pendientes del mes 9, se revisaron todas las instalaciones
hidraulicas, no existen fugas. el aumento del consumo fue porque habian dos bafios con
fuga por aguastop. 5 Personas. Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las
causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No.1614908 por la Empresa, respecto al periodo de NOVIEMBRE DE 2021, SON CORRECTOS,
ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado por fuga




externa, por lo cual, no se procedera con modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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.S E.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PAULA BEDOYA
identificado con C.C. No. 42130278 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 PAULA BEDOYA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, AV 30AG # 68- 125 CS 114
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: PAULA BEDOYA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1614908 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 27 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. 247866-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247866-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario PAULA BEDOYA
Matricula No 1614908

Direccion para Notificacion AV 30AG # 68- 125 CS 114 URBANIZACION CANAVERAL

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. 247866-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247866 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021 la sefiora PAULA BEDOYA identificado con C.C. No.
42130278, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 247866 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1614908 Ciclo: 11 ubicada en la direcciéon: AV 30AG # 68- 125 CS 114 en el
periodo facturado 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, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA78595AA, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se
observo que al predio con matricula No. 1614908, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura . . Consumo .
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Cobro por diferencia de lectura: 31 m3
Noviembre 995 m3 964 m3 31 ms 82 m3 + 51 m3 acumulados = 82 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94).
Consumo por Diferencia de lectura:
921 m3 108 m3 57 m3 57m3. (Art. 146-Ley 142/94) 101 m3
pendientes por cobrar

Septiembre 813 m?

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por
parte del grupo de revision previa a la facturacion del dia 05 de Noviembre de 2021, en donde
manifiestan que “Se cobran 51 m3 pendientes del mes 9, se revisaron todas las instalaciones
hidraulicas, no existen fugas. el aumento del consumo fue porque habian dos bafios con
fuga por aguastop. 5 Personas. Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las
causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No.1614908 por la Empresa, respecto al periodo de NOVIEMBRE DE 2021, SON CORRECTOS,
ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado por fuga




externa, por lo cual, no se procedera con modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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.S E.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PAULA BEDOYA
identificado con C.C. No. 42130278 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 PAULA BEDOYA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, AV 30AG # 68- 125 CS 114
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: PAULA BEDOYA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1614908 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 27 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. 247875-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EUGENIA ISABEL CASTILLO 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:

247875-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario EUGENIA ISABEL CASTILLO
Matricula No 332403

Direccion para Notificacién CL 30 # 14- 07 PS 1 SAN NICOLAS

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. 3501316
Resolucion No. 247875-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247875 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021 la sefiora EUGENIA ISABEL CASTILLO identificado con
C.C. No. 27097054, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247875 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 332403 Ciclo: 5 ubicada en: CL 30 # 14- 07 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE DICIEMBRE DE
2021 en la que participd la sefiora Eugenia castillo como usuario del servicio publico y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1715MMRSA103599AA el cual registra una lectura acumulada de 1145
m3. Se visita predio y se encuentra el frente de la casa tapado con una volquetada de arena
tapando el medidor, se espera aque remuevan la arena, se halla medidor en buen estado, con
llave de paso cerrada, por motivo de adecuacion para plancha en la casa, 2 trabajadores.

Situacion que evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura del periodo reclamado.

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de Diciembre de 2021 se registr6 21 m3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de
que el medidor no se puede leer, se procedié a generar facturacion por concepto de promedio,
tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6
meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos
domiciliarios.

“...Cuando, sin accion u 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...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Ahora bien, al hacer un analisis de la informacién dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error en el registro de la lectura para facturar el Periodo de Diciembre de 2021, ya que
se debié facturar el periodo de acuerdo a la Diferencia de lectura registrada para el predio de
matricula Nro 332403 es de 0 m3, siendo este un predio con bajo consumo, se establece entonces
gue se requiere un ajuste en la facturacién y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado
al predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 332403 por la Empresa,
respecto al periodo de DICIEMBRE de 2021 por 21 m3 no es el adecuado, por lo cual, se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Diciembre de 2021
de 21 m? a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -26001 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO | 2021-12 421 0 21 0 34109 -34109
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2021-12 421 0 13 0 -8108 8108
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 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 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 EUGENIA ISABEL CASTILLO
identificado con C.C. No. 27097054 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 EUGENIA ISABEL CASTILLO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 30 # 14- 07
PS 1 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: EUGENIA ISABEL CASTILLO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 332403
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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 27 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



L e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.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. 247875-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EUGENIA ISABEL CASTILLO 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:

247875-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario EUGENIA ISABEL CASTILLO
Matricula No 332403

Direccion para Notificacién CL 30 # 14- 07 PS 1 SAN NICOLAS

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. 3501316
Resolucion No. 247875-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247875 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021 la sefiora EUGENIA ISABEL CASTILLO identificado con
C.C. No. 27097054, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247875 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 332403 Ciclo: 5 ubicada en: CL 30 # 14- 07 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, efectué los siguientes tramites:
(Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE DICIEMBRE DE
2021 en la que participd la sefiora Eugenia castillo como usuario del servicio publico y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1715MMRSA103599AA el cual registra una lectura acumulada de 1145
m3. Se visita predio y se encuentra el frente de la casa tapado con una volquetada de arena
tapando el medidor, se espera aque remuevan la arena, se halla medidor en buen estado, con
llave de paso cerrada, por motivo de adecuacion para plancha en la casa, 2 trabajadores.

Situacion que evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura del periodo reclamado.

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de Diciembre de 2021 se registr6 21 m3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de
que el medidor no se puede leer, se procedié a generar facturacion por concepto de promedio,
tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6
meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos
domiciliarios.

“...Cuando, sin accion u 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...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Ahora bien, al hacer un analisis de la informacién dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error en el registro de la lectura para facturar el Periodo de Diciembre de 2021, ya que
se debié facturar el periodo de acuerdo a la Diferencia de lectura registrada para el predio de
matricula Nro 332403 es de 0 m3, siendo este un predio con bajo consumo, se establece entonces
gue se requiere un ajuste en la facturacién y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado
al predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 332403 por la Empresa,
respecto al periodo de DICIEMBRE de 2021 por 21 m3 no es el adecuado, por lo cual, se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Diciembre de 2021
de 21 m? a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -26001 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO | 2021-12 421 0 21 0 34109 -34109
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2021-12 421 0 13 0 -8108 8108
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 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 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 EUGENIA ISABEL CASTILLO
identificado con C.C. No. 27097054 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 EUGENIA ISABEL CASTILLO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 30 # 14- 07
PS 1 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: EUGENIA ISABEL CASTILLO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 332403
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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 27 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



L e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.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. 247897-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247897-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario ANA ELVIRA ZAMBRANO
Matricula No 1217959

Direccion para Notificacion MZ 15 CS 16 A VILLA SANTANA MONSERRATE

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. 247897-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247897 de 27 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 27 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) ANA ELVIRA ZAMBRANO identificado con C.C. No.
24941713, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 247897 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1217959 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 15 CS 16 A 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,
analisis y calificacién)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1217959, se ha facturado de la siguiente manera:

[, Lecturas de{predio 1217959 JEMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52)

Servido  |Ano |Ves nActivo |Lect Actual |Lect Anter | Consumo Promedio {Tipo |Fec delect |Ocupa |Observadion .
ACUEDUCTO 2021 Didembre 1 575 564 40 v 151226 ILTCONSUMODEAGUAACUMULADI
ACUEDUCTO 2021]  Didembre 2 575 564 11 v 151226 |Z,J1 SIN OBSERVACION
ACUEDUCTO MZIW‘?W Cons,Pendte x facturar Res_006 |
ACUEDUCTO 2021 Maviembre 2 364 498 a6 P a VAl |Z,J1 SIN OBSERVACION
ACUEDUCTO 2021 Ochubre 1 44 41 ] 8V 41016 @ SIN OBSERVACION
ACUEDUCTO 2021 Septiembre 1 41 44 ] BV 1508216 IQ SIN OBSERVACION
ACUEDUCTO 2021 Agosto 1 434 a1 ] BV 150U IQ SIN OBSERVACION

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto vy alcantarilado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
1215MMCMX21164AA el cual registra una lectura acumulada de 575 m3

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.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 18 de Diciembre en donde manifiestan que “se cobran 29 mts de 70 mts pendientes de
meses anteriores y del actual se revisd predio se encontré instalaciones en buen estado sin fugas
visibles medidor normal ocupacién 4 personas pendientes 30 mts por cobrar”

Se analiza el médulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Noviembre de 2021 ha
facturado 29 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Noviembre de 2021,
quedan pendientes por facturar 30 m3.

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. 1217959 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, mas consumo acumulado 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas 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 econémicos 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 ANA ELVIRA ZAMBRANO
identificado con C.C. No. 24941713 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 resolucién al sefior(a) ANA
ELVIRA ZAMBRANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 15 CS 16 A 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: ANA ELVIRA ZAMBRANO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1217959 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 27 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.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. 247897-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247897-52
Resolucion No

27 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario ANA ELVIRA ZAMBRANO
Matricula No 1217959

Direccion para Notificacion MZ 15 CS 16 A VILLA SANTANA MONSERRATE

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. 247897-52

DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247897 de 27 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 27 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) ANA ELVIRA ZAMBRANO identificado con C.C. No.
24941713, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 247897 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1217959 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 15 CS 16 A 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,
analisis y calificacién)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1217959, se ha facturado de la siguiente manera:

[, Lecturas de{predio 1217959 JEMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52)

Servido  |Ano |Ves nActivo |Lect Actual |Lect Anter | Consumo Promedio {Tipo |Fec delect |Ocupa |Observadion .
ACUEDUCTO 2021 Didembre 1 575 564 40 v 151226 ILTCONSUMODEAGUAACUMULADI
ACUEDUCTO 2021]  Didembre 2 575 564 11 v 151226 |Z,J1 SIN OBSERVACION
ACUEDUCTO MZIW‘?W Cons,Pendte x facturar Res_006 |
ACUEDUCTO 2021 Maviembre 2 364 498 a6 P a VAl |Z,J1 SIN OBSERVACION
ACUEDUCTO 2021 Ochubre 1 44 41 ] 8V 41016 @ SIN OBSERVACION
ACUEDUCTO 2021 Septiembre 1 41 44 ] BV 1508216 IQ SIN OBSERVACION
ACUEDUCTO 2021 Agosto 1 434 a1 ] BV 150U IQ SIN OBSERVACION

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto vy alcantarilado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
1215MMCMX21164AA el cual registra una lectura acumulada de 575 m3

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.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 18 de Diciembre en donde manifiestan que “se cobran 29 mts de 70 mts pendientes de
meses anteriores y del actual se revisd predio se encontré instalaciones en buen estado sin fugas
visibles medidor normal ocupacién 4 personas pendientes 30 mts por cobrar”

Se analiza el médulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Noviembre de 2021 ha
facturado 29 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Noviembre de 2021,
quedan pendientes por facturar 30 m3.

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. 1217959 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, mas consumo acumulado 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas 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 econémicos 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 ANA ELVIRA ZAMBRANO
identificado con C.C. No. 24941713 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 resolucién al sefior(a) ANA
ELVIRA ZAMBRANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 15 CS 16 A 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: ANA ELVIRA ZAMBRANO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1217959 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 27 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.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. 20436-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) KARINA ROBLES 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 20436-52

Fecha Resolucion Recurso 27 DE DICIEMBRE DE 2021
RECLAMO 247655 de 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario KARINA ROBLES

Identificacion del Peticionario 23180691

Matricula No. 297119

Direccion para Notificacion CR 20 B # 22 B- 25 PROVIDENCIA

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. 20436-52
DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20436 DE 7 DE DICIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247655 DE 2 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) KARINA ROBLES, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
23180691 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra
Resolucién No. 247655-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6
PROCEDENTE PARCIALMENTE el Reclamo del mismo numero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 297119 Ciclo 4, ubicada en la direccion CR 20 B # 22 B- 25, Barrio
PROVIDENCIA 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
decisién argumenta que el alto consumo de julio que le estan cobrando en noviembre no
le corresponde a s predio sino a otro piso, al respecto me permito 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 decisiébn impugnada
encontrando lo siguiente:

En primer lugar, respecto al consumo facturado en el periodo de noviembre de 2021, en
el cual se le cobraron 39 m3 que se habian dejado pendientes por facturar mientras se
determinaba la causa del incremento, y en la revision previa, efectuada el 2/11/2021, se
observo fuga visible en el tanque, por lo cual se adicionaron a los 25 m3 que registré el
medidor N° P1215MMCMX28108AA en noviembre de 2021, para un total de 64 m3.

Segundo: el medidor N° P1215MMCMX28108AA, es el correcto para el predio reclamante, y de
acuerdo a su registro se efectua el cobro del consumo al predio con matricula 297119, y en el
sistema de la Empresa tiene asignado la direccibon CR 20 B # 22 B- 25, Barrio
PROVIDENCIA.

Si el usuario, considera que esta nomenclatura no le corresponde y desea que la Empresa



la actualice, debe presentar el certificado de nomenclatura expedido en la Secretaria de
Planeacion de Pereira.

Tercero: el consumo del periodo de julio de 2021, el cual present6 desvicién corresponde
al predio reclamante con matricula 297119, vy el cobro efectuado en noviembre es
correcto, Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisién previa a la facturacion, se
vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de
2.007 de la SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agot6 en debida forma
el procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacion superé el 65% al promedio
histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decisién atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el periodo de NOVIEMBRE DE 2021
, cobrando el consumo que registré el medidor en dicho periodo equivalente a 25 m3.

En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE
DE 2021, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la 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, segtn 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.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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



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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre en
violacién al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una desviacién
significativa y no haber efectuado la investigacién 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 -137367 detallado asi:

Concepto Periodo | Caus | Cons. Cons. Valor Liq. Valor Rebajado
al Liq. Fact. Fact.

CONSUMO 2021-11 470 12 51 19491 82836 -63345
ACUEDUCTO

AJUSTEALA| 2021-11 470 0 0 -4 -1 -3
DECENA

VERTIMIENTO | 2021-11 470 12 51 22775 96793 -74018
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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por KARINA ROBLES
contra la Resolucion No. 247655-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2021, y MODIFICA la decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 297119 la suma de -137367. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 27 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. 20436-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) KARINA ROBLES 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 20436-52

Fecha Resolucion Recurso 27 DE DICIEMBRE DE 2021
RECLAMO 247655 de 3 DE DICIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 5 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 6 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario KARINA ROBLES

Identificacion del Peticionario 23180691

Matricula No. 297119

Direccion para Notificacion CR 20 B # 22 B- 25 PROVIDENCIA

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. 20436-52
DE: 27 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20436 DE 7 DE DICIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247655 DE 2 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) KARINA ROBLES, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
23180691 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra
Resolucién No. 247655-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6
PROCEDENTE PARCIALMENTE el Reclamo del mismo numero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 297119 Ciclo 4, ubicada en la direccion CR 20 B # 22 B- 25, Barrio
PROVIDENCIA 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
decisién argumenta que el alto consumo de julio que le estan cobrando en noviembre no
le corresponde a s predio sino a otro piso, al respecto me permito 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 decisiébn impugnada
encontrando lo siguiente:

En primer lugar, respecto al consumo facturado en el periodo de noviembre de 2021, en
el cual se le cobraron 39 m3 que se habian dejado pendientes por facturar mientras se
determinaba la causa del incremento, y en la revision previa, efectuada el 2/11/2021, se
observo fuga visible en el tanque, por lo cual se adicionaron a los 25 m3 que registré el
medidor N° P1215MMCMX28108AA en noviembre de 2021, para un total de 64 m3.

Segundo: el medidor N° P1215MMCMX28108AA, es el correcto para el predio reclamante, y de
acuerdo a su registro se efectua el cobro del consumo al predio con matricula 297119, y en el
sistema de la Empresa tiene asignado la direccibon CR 20 B # 22 B- 25, Barrio
PROVIDENCIA.

Si el usuario, considera que esta nomenclatura no le corresponde y desea que la Empresa



la actualice, debe presentar el certificado de nomenclatura expedido en la Secretaria de
Planeacion de Pereira.

Tercero: el consumo del periodo de julio de 2021, el cual present6 desvicién corresponde
al predio reclamante con matricula 297119, vy el cobro efectuado en noviembre es
correcto, Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisién previa a la facturacion, se
vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de
2.007 de la SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agot6 en debida forma
el procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacion superé el 65% al promedio
histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decisién atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el periodo de NOVIEMBRE DE 2021
, cobrando el consumo que registré el medidor en dicho periodo equivalente a 25 m3.

En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE
DE 2021, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la 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, segtn 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.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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



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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre en
violacién al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una desviacién
significativa y no haber efectuado la investigacién 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 -137367 detallado asi:

Concepto Periodo | Caus | Cons. Cons. Valor Liq. Valor Rebajado
al Liq. Fact. Fact.

CONSUMO 2021-11 470 12 51 19491 82836 -63345
ACUEDUCTO

AJUSTEALA| 2021-11 470 0 0 -4 -1 -3
DECENA

VERTIMIENTO | 2021-11 470 12 51 22775 96793 -74018
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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por KARINA ROBLES
contra la Resolucion No. 247655-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2021, y MODIFICA la decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 297119 la suma de -137367. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 27 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



