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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249168-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249168-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario MONICA SALAZAR

Matricula No 19608828

Direccién para Notificacion IBLLE:%&CBJII\ADOMINIO LAS.MARGARITAS CENTRO POBLADO CRUCERO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3565903
Resoluciéon No. 249168-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249168 de 10 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) MONICA SALAZAR identificado con C.C. No.
42106081, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 249168 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19608828 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: LT 4 E CONDOMINIO
LAS.MARGARITAS en el periodo facturados 2022-2.

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

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hard pronunciamiento respecto a las pretensiones de
re liquidar el cobro de la factura del periodo de febrero de 2022, ya que este fue objeto de debate y se generd
respuesta mediante la Resolucién 248652-52 del dia 17 de febrero de 2022, otorgandole los recursos de
que trata el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 segun el caso y garantizando el derecho Constitucional al
debido proceso y el derecho de defensa y contradiccion:

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticién una actuacion administrativa que ya se
encuentra en firme y que cumplié en su momento con los parametros de Ley o que ademas surtié su tramite
ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios pues ello va en contra del principio de unidad y
certeza juridica que tiene insertos los actos administrativos, aclardndose que de persistir la inconformidad
contra los mismos, deberd accionarse ante la jurisdiccibn competente para demandar los mismos. Asi
mismo, se le informa que de presentarse nuevas reclamaciones por ese asunto la Empresa no hara
pronunciamiento de fondo en razén a la firmeza de los actos establecida en el articulo 87 de la Ley 1437 de
2011.

Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en la respuesta anterior
sobre la matricula N° 19608828 y el cobro de los consumos elevados, por cuanto es un asunto ya debatido
por lo cual nos remitimos a la respuesta anterior de conformidad con lo establecido en el articulo 19, inciso 2°
de la Ley 1755 de 2015, siendo asi se considera agotada la via administrativa para estos periodos aqui
reclamados.

“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

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



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

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

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacién a que alude el articulo 85 para el silencio
administrativo positivo.” Articulo 87 de la Ley 1437 del 2011.

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. 19608828 Por la
Empresa, respecto al periodo de febrero de 2022 son los adecuados, y ya fueron materia de andlisis por
parte dela Empresa, mediante acto administrativo 248652-52 del dia 17 de febrero de 2022, el cual quedo
en firme.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segin 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 87 de la Ley 1437 de 2011 que manifiesta lo siguiente:

“Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningln recurso, desde el dia siguiente al de su
notificacién, comunicacion o publicaciéon segun el caso.

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

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

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

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



®Articulo 19 Ley 1755 de 2015 que predican lo siguiente:

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. “Toda peticion debe ser respetuosa
so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticion esta
se devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias
siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion. En ningun caso
se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones
gue se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se
subsane.”

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 MONICA SALAZAR identificado con
C.C. No. 42106081 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)

MONICA SALAZAR enviando citacion a Direccion de Notificacion:;, LT 4 E CONDOMINIO
LAS.MARGARITAS 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: MONICA SALAZAR la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19608828 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede NO PROCEDEN RECURSOS, porque por los
mismos hechos, ya se emitio decisién administrativa, la cual quedo en firme.

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Y g 3.



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

Proyecto: jte2234

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249269-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249269-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario HORACIO LOPEZ LOAIZA
Matricula No 56291

Direccién para Notificacion R 104 cOBERLIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3571779
Resoluciéon No. 249269-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249269 de 22 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MARZO DE 2022 el sefior HORACIO LOPEZ LOAIZA identificado con C.C.
No. 4532977, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249269 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 56291 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 10 # 3- 69 en el periodo facturado
2022-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE MARZO DE 2022
en la que participd el sefior Argemiro Avilez como usuario del servicio y LUIS DAVID ZULUAGA
OSPINA como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA56255AA el cual registra una lectura acumulada de 513 m3. 1.Al visitar el predio
se debe aclarar que el medidor se encuentra sobre la carrera 10 B numero 3 B_74 ,Es decir
en la parte posterior de la vivienda no sobre la carrera 10 numero 3_69, el medidor surte dos
apartamentos antes era una casa pero las dividieron en 2, las instalaciones hidréulicas
estan buenas, no hay fugas, el nivel de ocupacion es de 4 personas hace 6 meses.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo
que al predio con matricula No. 19617729, se le ha facturado de la siguiente manera:

Afo Mes Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
Actual Anter
2022 Marzo 507 495 62 CONSUMO DE Se cobran 50 m3 de 99 pendientes del
AGUA mes 2 se revisaron todas las
ACUMULADA instalaciones hidraulicas, no existen
fugas. 4 Personas.
2022 Febrero 495 384 12 Cons.Pendte x REPORTA CPNT POR CAUSALES DE NO
facturar Res_006 | LECTURA OCUP. PERSONAS 3 SE
NOTIFICA
2022 Enero 384 384 0 MEDIDOR CON CNL CPNT NO REPORTA LECTURA
TAPADO SE FACTURA PROMEDIO PREDIO
2021 | Diciembre 384 384 0 SUSPENDIDO EL MES ANTERIOR SE REPORTA CON
SERVICIO SUSPENDIDO
2021 | Noviembr 384 384 0 SUSPENDIDO REPORTA CPNT POR LISTADOS CON
e OBSERVACION 1, 4, 62, 65, 90, 110




2021 Octubre 384 384 0 SUSPENDIDO EL MES ANTERIOR SE REPORTA CON
SERVICIO SUSPENDIDO

2021 | Septiembr 384 384 0 SUSPENDIDO REPORTA CPNT POR LISTADOS CON
e OBSERVACION 1, 4, 62, 65, 90, 110

2021 Agosto 384 384 0 SUSPENDIDO SUSPENDIDO SIN DIF DE LECTURA

2021 Julio 384 384 0 SUSPENDIDO SUSPENDIDO SIN DIF DE LECTURA

2021 Junio 384 384 0 SUSPENDIDO SUSPENDIDO SIN DIF DE LECTURA

2021 Mayo 384 384 8 SUSPENDIDO

Con relacién a los consumos facturados, desde el periodo de Mayo de 2021 hasta el periodo de
Enero de 2021 al no tener registro la lectura, que como consecuencia de lo manifestado en el
sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de suspendido, se procedi6 a generar
facturacion por concepto de consumo de 0 m2 para los periodos desde Junio de 2021 hasta Enero
de 2022.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo evidenciado en las lecturas del predio durante los Periodos
relacionados, en el cual no fue posible leer lo registrado por el equipo de medida segun la
observacion registrada en nuestro sistema de informacion, se establece la diferencia de la lectura
tomada en el periodo de Febrero de 2022 con la lectura registrada antes de que se generara el
inconveniente para tomar la lectura, por lo tanto, se establece la diferencia en lo facturado durante
estos periodos y el consumo registrado por la Diferencia de lectura en el Periodo de Febrero de
2022, entonces se afirma que a la diferencia existente entre la Ultima lectura del periodo de Mayo
de 2021 y la encontrada en Febrero de 2022, lo que nos da por 111 m3, de los en el periodo de
Mayo de 2021 se facturaron 8 m2 por promedio, y no se han facturado consumos en los periodos
desde Junio de 2021 hasta Enero de 2022, dejando un total de 103 m3, de los que 12 m3 se
facturaron por Promedio en Febrero de 2022, dejando 99 m3 pendientes por facturar, que fue lo
registrado por el equipo de medida.

Cabe anotar que, el usuario debe propiciar las condiciones necesarias para que los lectores
ingresen hasta el equipo de medida, proporcionando con ello, un adecuado y correcto
reqistro de los consumos del predio.

Es asi como, en el periodo de Febrero de 2022, se factur6 12 m2 por Diferencia de lectura en este
periodo, a los cuales se le sumaron los 50 m3 de los acumulados para el total de 62 m3. Cabe
anotar que, en la observacion se referencia: Se cobran 50 m3 de 99 pendientes del mes 2 se
revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no existen fugas. 4 Personas. Situacion que no
da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado,
diferente a la no lectura de periodos anteriores.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial se
concluye que el consumo facturado a la matricula No. 56291 por la Empresa, respecto al periodo
de FEBRERO de 2020 por 62 m3 es el adecuado, y no sera modificado, por lo cual, NO se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar o modificar el consumo del Periodo
reclamado, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida
mas el consumo acumulado, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HORACIO LOPEZ
LOAIZA identificado con C.C. No. 4532977 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior HORACIO LOPEZ LOAIZA enviando citacién a Direccidn de Notificacion:;, CR 10 # 3- 69
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: HORACIO LOPEZ LOAIZA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 56291
a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

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

Proyecté: miramos


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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249297-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249297-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario ORLANDO RESTREPO
Matricula No 1231422

Direccién para Notificacion T IR e

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3570902
Resoluciéon No. 249297-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249297 de 23 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) ORLANDO RESTREPO identificado con C.C. No.
75036969, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 249297 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1231422 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CL 31 BIS # 14- 50 en el
los periodos facturados 2022-3,2022-2.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
1231422, se ha facturado de la siguiente manera

Periodo
S Lectura Lec“?ra Diferencia Consumo Observacion
actual anterior Facturado
2022
Consumo por diferencia de lectura.
Marzo 857 m3 837m3 20 m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia de lectura.
Febrero 837 m3 822 m3 15m3 15m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
M1315MMCELO039814AA cual registra una lectura acumulada de 859 m3.

En la visita técnica N° 3570902, realizada por el técnico JHON ALEXANDER VALLEJO GARCIA el dia 25 de
marzo de 2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones de la casa y estan buenas, sin
anomalias.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo de febrero y marzo de 2022, los

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



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1231422 por la Empresa, respecto al
periodo de FEBRERO Y MARZO de 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de
lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacion, alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ORLANDO RESTREPO identificado
con C.C. No. 75036969 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)
ORLANDO RESTREPO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 31 BIS # 14- 50 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: ORLANDO RESTREPO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1231422 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

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

Proyecto: jte2234

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249301-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249301-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA PARRRA MORENO
Matricula No 281881

Direccién para Notificacion R T ULy

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3571088
Resolucién No. 249301-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249301 de 23 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA PARRRA MORENO
identificado con C.C. No. 34055437, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249301
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 281881 Ciclo: 6 ubicada en
la direccion: CR 3 # 43- 28 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3,2022-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE MARZO DE 2022
en la que participé el(la) sefor(a) Pilar damian como usuario del servicio y JHON FERNANDO
RENDON como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA97981AA el cual registra una lectura acumulada de 868 m3. Se visitd predio, se
verifica medidor numero, lectura, y estado del mismo. Se reviso sanitario el cual es vaciado con
balde, lavamanos, lavaplatos, y todo esta en buen estado. Medidor registra consumo con llaves
cerradas, fuga interna no visible.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 281881, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
rt. -Ley
Marzo 852 m3 816 m3 36 m3 36 m3 Art. 146-Lev 142/94
Cobro por diferencia de lectura
rt. -Ley
Febrero 816 m3 782 m3 34 m3 34 m3 Art. 146-Ley 142/94

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas
ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al
Cliente con la revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita
practicada el dia 28 de marzo de 2022, 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 revisd sanitario el cual es vaciado con balde,
lavamanos, lavaplatos, y todo estad en buen estado. Medidor registra consumo con llaves
cerradas, fuga interna no visible. lectura actual 868 m3 Medidor N. P1715MMRSA97981AA".
Se desvirtuo error del lector.

Dada la desviacion significativa en el consumo, el grupo de previa a la facturacion procedio a
realizar visita de terreno dejando la siguiente observacion: “hay sanitario con fuga.”

Teniendo en cuenta la visita de terreno del dia 28 de marzo de 2022 y ademas que se le facturo
consumo promedio historico de 17 m3 en los periodos de septiembre y octubre de 2021, a través
de la resoluciéon N. 246294-52, quedando notificado que desde el periodo de septiembre tenia
posible fuga interna, por lo anterior, de requerirlo se le sugiere solicitar el servicio de geéfono a la
Empresa, el cual es un servicio adicional que tiene un costo aproximado de $ 82.000 pesos o
puede remitirse a un servicio particular, lo que le permitird identificar el punto exacto de la fuga,
para que proceda a su reparacion, evitando con ello, se generen consumos adicionales por dicha
situacion.

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 obligacién del usuario, revisar las instalaciones y
mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No. 281881, por la Empresa, respecto al periodo de febrero y marzo de 2022, ES CORRECTO,
por presentarse en el predio fuga externa en sanitario estd generando incremento en consumo,
por lo cual, no serd 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 periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habr4 también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se
acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas
estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA LUCIA
PARRRA MORENO identificado con C.C. No. 34055437 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) MARTHA LUCIA PARRRA MORENO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 3
# 43- 28 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: MARTHA LUCIA PARRRA MORENO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
281881 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022


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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

{ig i 7

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

Proyect6: amgonzales

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249307-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249307-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario DANIEL BETANCURT RENDON
Matricula No 1578806

Direccion para Notificacion
P AV LAS.AMERICAS # 54- 10 CS 19 BOSQUES DE SANTA ELENA ETAPA Il

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3571084
Resolucién No. 249307-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249307 de 23 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) DANIEL BETANCURT RENDON identificado
con C.C. No. 1088331600, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249307
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1578806 Ciclo: 5 ubicada
en: AV LAS.AMERICAS # 54- 10 CS 19 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1578806, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo C .
. Diferencia Observacion
actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
MARZO 2133 m3 2087 m3 46 m3 46 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas
ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al
Cliente con la revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita
practicada el dia 25 DE MARZO DE 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por
parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO, “Posible fuga interna se requiere el geéfono
predio con 5 bafios, viven 4 personas, se le inform¢ al usuario que la revision con el ge6fono
tiene costo. Lectura Actual: 2151 m3, Medidor N. P1515MMRSA61610AA.”

Por lo anterior, se procedio, a través, de la OT N. 3572753, a solicitar el servicio de geéfono el cual
realizo visita el dia 28 de marzo de 2022, realizada por el funcionario FERNANDO EMILIO
TORRES MORENO, con observacion: “Se reviso el predio con el gedfono el cual se detecto fuga
interna a un lado del calentador nota se le recomienda al usuario déonde reparar.”

La fuga presentada en el predio estd afectando el consumo del periodo de febrero y marzo de



2022, por lo tanto, es procedente realizar una reliquidacion del periodo en mencién, generando
cobro por promedio de 23 m3 (promedio de los ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el
consumo), se reparar inmediatamente la fuga ya que esté afectando el consumo.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -179036 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO| 2022-2 408 10 18| 16788 30218 -13430
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2022-3 408 10 33| 11507 37973 -26466
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-2 408 10 18| 11507 20712 -9205
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-2 408 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-3 408 10 33| 16788 55399 -38611
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2022-3 408 10 33 9854 32519 -22665
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2022-3 408 0 0 -5 0 -5
DECENA
AJUSTE A LA| 2022-2 408 0 0 -2 0 -2
DECENA
VERTIMIENTO | 2022-2 408 10 18 19603 35285 -15682
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO| 2022-3 408 10 33 19603 64689 -45086
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-2 408 10 18 9854 17738 -7883
ACUEDUCTO

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. 1578806, por la Empresa, respecto al periodo de marzo de 2022, serd objeto de
modificacion, por presentarse fuga interna, 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 altimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DANIEL BETANCURT
RENDON identificado con C.C. No. 1088331600 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) DANIEL BETANCURT RENDON enviando citacion a Direccion de Notificacion:, AV
LAS.AMERICAS # 54- 10 CS 19 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: DANIEL BETANCURT RENDON la cancelacion de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1578806 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

.'l-
N ; ,
fiy mbec
LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: amgonzales

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249309-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249309-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario LEYDI CATERINE GONZALEZ CANO
Matricula No 19628811

Direccion para Notificacion MZ 8 A CS 15 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249309-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249309 de 23 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) LEYDI CATERINE GONZALEZ CANO identificado con
C.C. No. 24552959, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249309 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19628811
Ciclo: 7 ubicada en: MZ 8 A CS 15 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-1,2022-3,2022-2

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

En primer término se le hace saber al usuario que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del
Articulo 154 de la ley 142 de 1994, “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas que
tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios
Pudblicos.”. Por lo anterior, este Departamento se pronunciara y tomara decisiébn administrativa
respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la
referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacion.

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

Que de conformidad con el certificado expedido por la Secretaria de Planeacion Municipal de
Pereira, expedido el 24 de febrero de 2022, en el cual hace constar que el inmueble ubicado en
MZ 8 A CS 15 barrio Tokio, de acuerdo a la metodologia de estratificacion realizadas por el
Departamento Nacional de Planeacion DNP, las cuales evalian las caracteristicas fisicas y de
localizacion de la vivienda y su zona de influencia, se le ha asignado ESTRATO : 1 BAJO.

Al revisar en el sistema de informacién comercial, encontramos que hasta el 23 de marzo de
2022 estaba clasificado en clase de uso residencial y con el estrato 4, por lo cual se procedio a la
modificacién del estrato a 1 BAJO, y la facturacion de los meses de octubre, noviembre y
diciembre de 2021, enero y febrero de 2022 se liquid6 con la tarifa de un predio RESIDENCIAL,
estrato 2, por lo tanto, con fundamento en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 se reliquidan los



cobros efectuados de acuerdo a la solicitud del usuario.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -290293 detallado asi:

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

SUBSIDI| 2022-2 419 0| -2658 0 -2658
C.F.ALCANTA

NC CONTRIB| 2021-12 419 0 0 4801 -4801
C.F.ACUE

SUBSIDI| 2021-10 419 o -2572 0 -2572
C.F.ALCANTA

NC CONTRIB| 2021-10 419 0 0 2575 -2575
C.F.ALCANTA

NC CONTRIB| 2022-2 419 0 0 4963 -4963
C.F.ACUE

NC CONTRIB| 2022-2 419 0 0 2662 -2662
C.F.ALCANTA

AJUSTE A LA| 2021-12 419 0 0 -2 2
DECENA

SUBSIDI | 2021-10 419 0 -4794 0 -4794
C.F.ALCANTA

SUBSIDI| 2021-10 419 0| -5620 0 -5620
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2021-10 419 5 0 5628 -5628
ACUEDUCTO

SUBSIDI| 2022-2 419 0| -10455 0 -10455
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2022-2 419 0 0 -5 5
DECENA

SUBSIDI| 2022-1 419 0 -4794 0 -4794
C.F.ALCANTA

NC CONTRIB| 2022-1 419 11 0 14468 -14468
ALCANTARILLADO

SUBSIDI | 2021-12 419 0| -11820 0 -11820
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2021-10 419 0 0 4801 -4801
C.F.ACUE

NC CONTRIB| 2021-10 419 5 0 6576 -6576
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2022-2 419 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO

SUBSIDI| 2022-1 419 o -2572 0 -2572
C.F.ALCANTA

NC CONTRIB| 2022-1 419 0 0 2575 -2575

C.F.ALCANTA




SUBSIDI| 2021-12| 419 0 0| -2572 0 -2572
C.F.ALCANTA

SUBSIDI | 2021-11| 419 0 0| -4794 0 -4794
C.F.ALCANTA

NC CONTRIB| 2021-11| 419 0 0 0 2575 -2575
C.F.ALCANTA

2021-11| 419 10 0| -11240 0| -11240

AJUSTEALA| 2021-11| 419 0 0 0 -3 3
DECENA

SUBSIDI | 2021-10 419 5 0| -6567 0 -6567
ALCANTARILLADO

2022-1| 419 11 0| -12364 0| -12364

SUBSIDI| 2021-12| 419 0 0| -4794 0 -4794
C.F.ALCANTA

SUBSIDI| 2021-12| 419 9 0| -10116 0| -10116
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2021-12| 419 0 9 0 10130|  -10130
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2021-12| 419 0 0 0 2575 -2575
C.F.ALCANTA

NC CONTRIB| 2021-11| 419 0 10 0 11256  -11256
ACUEDUCTO

SUBSIDI| 2022-2 419 0 0| -4956 0 -4956
C.F.ALCANTA

NC CONTRIB| 2022-2| 419 0 9 0 10470  -10470
ACUEDUCTO

SUBSIDI| 2022-2 419 9 0| -12209 0| -12209
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2022-2| 419 0 9 0 12226  -12226
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2022-1| 419 0 0 0 4801 -4801
C.F.ACUE

AJUSTE ALA| 2021-12| 419 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2021-11| 419 0 0 0 4801 -4801
C.F.ACUE

AJUSTEALA| 2021-11| 419 10 0| -13133 0| -13133
DECENA
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2021-11| 419 0 10 0 13152  -13152
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2022-1| 419 0 11 0 12382  -12382
ACUEDUCTO

AJUSTEALA| 2022-1| 419 11 0| -14451 0| -144s1
DECENA
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2021-12| 419 0 9 0 11837  -11837




ALCANTARILLADO

SUBSIDI| 2021-11 419 0 0 -2572 0 -2572
C.F.ALCANTA

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en la Ley 142 de 1994 la cual establece:

ARTICULO 102.- Estratos y metodologia. Los inmuebles residenciales a los cuales se provean servicios
publicos se clasificardn maximo en seis estratos socioecondmicos asi: 1) bajo-bajo, 2) bajo, 3)
medio-bajo, 4) medio, 5) medio-alto, y 6) alto.

Para tal efecto se emplearan las metodologias que elabore el Departamento Nacional de Planeacion, las
cuales contendran las variables, factores, ponderaciones y método estadistico, teniendo en cuenta la
dotacion de servicios publicos domiciliarios. Ninguna zona residencial urbana que carezca de la prestacion
de por lo menos dos servicios publicos domiciliarios basicos podra ser clasificada en un estrato superior al
cuatro (4)

ARTICULO 103.- Unidades espaciales de estratificacion. La unidad espacial de estratificacion es el
area dotada de caracteristicas homogéneas de conformidad con los factores de estratificacion. Cuando se
encuentren viviendas que no tengan las mismas caracteristicas del conglomerado, se les dara un
tratamiento individual.

ARTICULO 104.- Recursos de los usuarios. Toda persona o grupo de personas podréa solicitar revision
del estrato que se le asigne. Los reclamos seran atendidos y resueltos en primera instancia por el comité
de estratificacion en el término de dos meses y las reposiciones por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LEYDI CATERINE GONZALEZ CANO
identificado con C.C. No. 24552959 por concepto de COBRO DESCONOCIDO 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)
LEYDI CATERINE GONZALEZ CANO enviando citacién a Direccion de Notificacion:;, MZ 8 A CS 15
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: LEYDI CATERINE GONZALEZ CANO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19628811 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

3;3 Wﬁ Aogn ]

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

Proyecto: jte2234

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249315-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249315-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario ELCY CARDONA
Matricula No 1280205

Direccion para Notificacion
P CR5A#66-09 MZ 13 CS 6 PS 2 COMFAMILIAR BOQUIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3571106
Resoluciéon No. 249315-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249315 de 23 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) ELCY CARDONA identificado con C.C. No. 42067484,
obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 249315 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1280205 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: CR 5 A # 66- 09 MZ 13 CS 6 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-3.

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

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa factur6 consumo promedio
de 12 m3, en el periodo de FEBRERO de 2022 por la imposibilidad técnica de determinar
el consumo, y en el periodo de MARZO de 2022, se reporté la lectura correcta, y el Grupo
de Previa a la facturacién, ajusto el consumo total de 38 m3, descontando el consumo
promedio de 12 m3 ya facturado ya que era una lectura acumulada de dos periodos de
facturacion, quedando un consumo de 26 m3 facturados en el periodo de MARZO DE
2021, la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio , en la visita técnica
se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

En la visita técnica N° 3571106 realizada por el técnico JHON FERNANDO RENDON se
arrojan las siguientes observaciones: Se visité predio, se verifica medidor nuamero,
lectura y estado del mismo. Se revisO todas las instalaciones internas y sanitarias
del predio, y todo esta en buen estado. Medidor no registra consumo con llaves
cerradas. No le tomaron lectura en febrero.

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELCY CARDONA identificado con
C.C. No. 42067484 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)
ELCY CARDONA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 5 A # 66- 09 MZ 13 CS 6 PS 2
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: ELCY CARDONA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1280205 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el



suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 2

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecto: jte2234

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249345-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JEAN CARLOS PINA 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:

249345-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario JEAN CARLOS PINA
Matricula No 19568817

Direccién para Notificacion CL 6412 - 70 PS 3 LOS ANDES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3572015
Resolucién No. 249345-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249345 de 24 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) JEAN CARLOS PINA identificado con C.E.
No. 14735243, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249345 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19568817 Ciclo: 1 ubicada en la
direccion: CL 6 # 12 - 70 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE MARZO DE 2022
en la que participo el(la) sefior(a) como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA53815AA
el cual registra una lectura acumulada de 510 m3. Instalaciones en buen estado medidor
funcionando correctamente predio con un bafio viven 2 personas.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 19568817, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Febrero 503 m3 485 m3 18 m3 18 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de MARZO DE 2022 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 presenté una diferencia de 18 m3, avanzé de (485 m3 a 503 m3) y
en la visita técnica se desvirtuo inconsistencia en el reporte de la lectura.

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



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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de MARZO DE 2022 ES CORRECTO y no sera objeto de
modificacion por parte de este departamento, porque la Empresa ha facturado lo

efectivamente registrado en el aparato de medida.
Es pertinente precisar lo siguiente:

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JEAN CARLOS PINA
identificado con C.E. No. 14735243 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) JEAN CARLOS PINA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 6 # 12 - 70 PS 3
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: JEAN CARLOS PINA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19568817 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

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

Proyect6: amgonzales

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


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




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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249374-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN CARLOS FAJARDO 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:

249374-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario JUAN CARLOS FAJARDO
Matricula No 567313

Direccién para Notificacion Ol 21C 20 cICAVIOTAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3572935
Resoluciéon No. 249374-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249374 de 25 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) JUAN CARLOS FAJARDO identificado con C.C. No.
10131498, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249374 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 567313 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 21 C # 29- 63 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-3.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
567313, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Marzo 190 m3 115 m3 75 m3 75 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 procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 29 de Marzo de 2022, 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
TODAS LAS INSTALACIONES HIDRAULICAS Y SANITARIAS DEL PREDIO Y TODO ESTA EN BUEN
ESTADO. Lectura actual 212 m3". Situacién que no da claridad sobre las causas que generaron el
consumo elevado, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio, se desvirtia error del lector.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Marzo de 2022, los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo
146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a
gue el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 567231 por la
Empresa, respecto al periodo de Marzo de 2022, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion



alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146
de lalLey 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN CARLOS FAJARDO
identificado con C.C. No. 10131498 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)
JUAN CARLOS FAJARDO enviando citacion a Direccién de Notificacion:;, CL 21 C # 29- 63 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: JUAN CARLOS FAJARDO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 567313 a partir



de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i B

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: fncardona

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249375-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249375-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario MARGARITA OSORIO
Matricula No 553552

Direccién para Notificacion MZ G LT 10 POBLADO |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3572819
Resolucién No. 249375-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249375 de 25 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) MARGARITA OSORIO identificado con C.C.
No. 42109112, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 249375 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 553552 Ciclo: 5 ubicada en la direccion:
MZ G LT 10 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE MARZO DE 2022
en la que particip6 el(la) sefior(a) Margarita Osorio como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA103144AA el cual registra una lectura acumulada de 209 m3. Se Vvisita predio y se
encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones de la casa y estan en buen
estado, sin anomalias.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 553552, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Febrero 207 m3 200 m3 7m3 7 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de MARZO DE 2022 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 presenté una diferencia de 7 m3, avanzé de (207 m3 a 200 m3) y
en la visita técnica se desvirtuo inconsistencia en el reporte de la lectura.



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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de MARZO DE 2022 ES CORRECTO y no sera objeto de
modificaciéon por parte de este departamento, porque la Empresa ha facturado lo

efectivamente registrado en el aparato de medida.
Es pertinente precisar lo siguiente:

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARGARITA OSORIO
identificado con C.C. No. 42109112 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) MARGARITA OSORIO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ G LT 10
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: MARGARITA OSORIO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 553552 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

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

Proyect6: amgonzales

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


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




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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249386-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249386-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario ANA FABIOLA ALVAREZ
Matricula No 19622552

Direccion para Notificacion CL 17 E 36-02 MZ 73 CS 8 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249386-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249386 de 28 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) ANA FABIOLA ALVAREZ identificado con C.C. No.
25247842, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249386 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19622552 Ciclo: 7 ubicada en: CL 17 E 36-02 MZ 73 CS 8 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-3

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

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontrd que para el periodo de FEBRERO 2022
el predio de matricula N° 19622552 presentaba edad 2 de facturacion (ndmero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $ 203.810, mediante la factura No.
51561625, con fecha limite de pago el 28 de Febrero de 2022.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite, pero el mismo dia de la
fecha del corte, es decir, el 02 de Marzo de 2022 en un punto de APOSTAR, siendo entonces
PROCEDENTE, la reliquidacion por el valor de la reconexion por presentarse inconsistencia en las fechas de
corte y reconexion en el sistema comercial.

Se le recomienda al usuario hacer los pagos antes de la fecha limite de pago para evitar las ordenes de
corte, pues la entidad Bancaria no aplica los pagos en linea, como lo hacen los puntos de pago de la
Empresa de Energia ubicada en Torre Central y los puntos de Apostar y Efecty.

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

FABIOLA ALVAREZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion en el periodo de Marzo
de 2022, seran objeto de reliquidacion.

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

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




FUNDAMENTOS LEGALES

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

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de reinstalacién o reconexién en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato. Si el restablecimiento no se hace en un
plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla con las obligaciones que prevé el inciso
anterior, habré falla del servicio.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA FABIOLA ALVAREZ identificado
con C.C. No. 25247842 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ANA FABIOLA ALVAREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 17 E 36-02 MZ 73 CS 8
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 FABIOLA ALVAREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19622552 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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


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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i B

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

Proyectd: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249390-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249390-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario NORALBA CORREA DE TREJOS
Matricula No 1406362

Direccion para Notificacion MZ 6 CS 7 URBANIZACION MIRAFLORES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3573843
Resoluciéon No. 249390-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249390 de 28 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) NORALBA CORREA DE TREJOS identificado con
C.C. No. 41629994, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249390 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1406362 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 6 CS 7 en el periodo
facturado 2022-3.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE MARZO DE
2022, en la que particip6 la sefiora Noralba Correa como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
M1315MMCEL040372AA, el cual registra una lectura acumulada de 1094 m3. Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones de la casa y estan buenas, Sin
anomalias.

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

Para el periodo de enero de 2022, el medidor del inmueble registré una diferencia de lectura de 58
mt3 (1031 mt3 — 973 mt3), pero la Empresa procedié a cobrar el consumo con base en el promedio
histérico del predio que era de 11 mt3, mientras se investigaban las causas del incremento en el
consumo.

Por tal razén, el dia 20 de enero de 2022 el grupo de Previa a la Facturacién realizé una vista al
inmueble para efectos de investigar las causales que generaron la desviacion en el consumo del
periodo de enero de 2022 y se encontré: “predio ocupado por 3 personas, medidor registra con
llaves cerradas”. Se solicité visita con el gedfono para confirmar o descartar una posible fuga
interna en el inmueble. Quedando pendiente por facturar 47 mt3.

En el periodo de febrero de 2022, el equipo de medida registré una diferencia de lectura de 41 mt3
(1072 mt3 — 1031 mt3), y nuevamente se cobré el consumo con base en el promedio histérico del
predio que era de 11 mt3; se realizo la visita con el ge6fono el dia 24 de febrero de 2022, y se
reportd: “no existe fuga interna, nota fuga por el agua stop en el tanque del sanitario se le indicé al



usuario para que haga dicha reparaciéon”. Como se puede observar en el predio existe fuga externa
en el tanque del sanitario, es decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no
de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la
diferencia de lectura. Quedando pendiente por facturar 30 mt3, para un total pendiente por facturar
de 77 mt3.

En el periodo de marzo de 2021, el medidor registr6 una diferencia de lectura de 18 mt3 (1090
mt3 — 1072 mt3); y se procedié a cobrar 37 mt3 del consumo pendiente por facturar, para un
consumo total a cobrar en este periodo de 55 mt3. Quedando pendientes por facturar 40 mt3, los
cuales seran facturados en el proximo periodo de facturacion, sumandole la diferencia de lectura
registrada por el medidor; por lo tanto, la usuaria queda notificada.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley
142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante los periodos de enero,
febrero y marzo de 2022, que son objeto de la presente reclamacion, son correctos y no seran
objeto de modificacion alguna; predio con fuga externa. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NORALBA CORREA DE TREJOS
identificado con C.C. No. 41629994 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)
NORALBA CORREA DE TREJOS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 6 CS 7 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: NORALBA CORREA DE TREJOS la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1406362 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

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

Proyect6: ¢3647

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249392-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249392-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario CHRISTIAN ANTONIO TABARES PANTOJA
Matricula No 80531

Direccién para Notificacion CR 9 BIS 10 E- 04 KENNEDY

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3573841
Resoluciéon No. 249392-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249392 de 28 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) CHRISTIAN ANTONIO TABARES PANTOJA
identificado con C.C. No. 1004776712, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249392
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 80531 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 9 BIS #
10 E- 04 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3,2022-2, 2022-01.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
80531, se ha facturado de la siguiente manera:

kI Lecturas def predio 80531 | EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SASESP (52)
T_EServicio i.ﬂml\ﬂes InActive [Lect Actual iLett Anter | Consuma iPromedio Tipo |Fecde lect EDmpaiObservau:ién |
| [acuEDucTo |22 Mam 1 865 8% 4% 17V 1103227 [Z] CONSUMODEAGUAACUMULADA
i EACLIEDUCI'O 2022 Marzo 2 885 359 = 17y 11-03-22 7 E_' SIN OBSERVACION

EACUEDUCTO 2022 Febrero 1 859 835 44 4y 05-02-22 8: |:_j CONSUMO DE AGUA ACUMULADA
E_EACUEDUL—I'O 2022 Febrero 2 859 835 4 44 09-02-22 8: |§{ 5IN OBSERVACION
i_EACLIEDUCFO 022 Enero 1 355 771 4 4y 10-01-22 & @ Cons,Pendte x facturar Res_00&
:EACUEDUCTD 2022 Enero 2 835 Fig' 84 4y 10-01-22 6 |:_ 5IN OBSERVACION
i_EACUEDUCI'O 2021 Diciembre 1 171 167 o oy 111721 % I:, 5IN OBSERVACION

i EACLIEDUCI'O 2021 Diciembre 2 171 767 4 oy 11-12-21%: @1 SIN OBSERVACION
i_iACUEDUCI'O 2021 Noviembre 1 fa7 167 0 oy 10-11-218: |:| SUSPENDIDO

; EACLIEDUCI'O 2021 MNoviembre 2 757 767 0 oy 10-11-218: |_| SUSPENDIDO

i_EACUEDUCTO 2021 Octubre 1 157 767 0 0w 10-10-21 7 |:| SUSPENDIDO

En éste orden, una vez radicada la reclamacion 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 revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 29 de Marzo de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“PREDIO DESOCUPADO SOLO, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE, INSTALACIONES EN



BUEN ESTADO, SIN NOVEDADES. Lectura actual 868 m3”. se desvirtla error del lector.

Teniendo en cuenta lo manifestado por el usuario donde manifiesta que el predio no lo estan habitando y por
eso no debe tener consumo, le aclaramos que el predio ha registrado consumo desde el periodo de
Diciembre de 2021, por lo tanto, le sugerimos hacer revision de todas las instalaciones hidraulicas, cerrar
llaves de paso. El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el
nivel de ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe
ser asumido por el propietario.

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revisién previa a la
facturacion del dia 11 de Febrero en donde manifiestan que “Se cobran 40 m3 de 80 pendientes del mes 1
se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no existen fugas, se repar6é fuga en sanitario 1
Persona. Quedan por cobrar 40 m3”

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

> En el periodo de Enero de 2022 el predio tuvo una diferencia de lectura de 84 m3, de los
cuales se le facturaron 4 m3 consumo promedio (mientras se confirmaba las causas del
consumo elevado), dejando asi un consumo acumulado de 80 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Febrero de 2022 el predio tuvo una diferencia de lectura de 4 m3, los cuales
se facturaron en su totalidad, mas 40 m3 de consumo acumulado para un total de 44 m3.
dejando asi un consumo acumulado de 40 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Marzo de 2022 el predio tuvo una diferencia de lectura de 6 m3, los cuales
se facturaron en su totalidad, mas 40 m3 de consumo acumulado para un total de 46 m3. Es
de tener en cuenta que en la revisién previa a la facturacion se detectd que el usuario habia
realizado el cambio de accesorios sanitarios que generaron la fuga externa en el predio.

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 obligaciéon 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. 80531 por la
Empresa, respecto al periodo de Enero, Febrero y Marzo de 2022, 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 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 Gltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridédica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y
la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Articulo 150 de la ley 142 de 1994: Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber
entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omisién, o



investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CHRISTIAN ANTONIO TABARES
PANTOJA identificado con C.C. No. 1004776712 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)
CHRISTIAN ANTONIO TABARES PANTOJA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 9 BIS # 10
E- 04 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: CHRISTIAN ANTONIO TABARES PANTOJA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 80531 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 2

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: fncardona

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249397-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FANNY NARANJO SOTO 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:

249397-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario FANNY NARANJO SOTO
Matricula No 1572296

Direccion para Notificacion MZ 30 ALT 7 A VILLA SANTANA DANUBIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3573767
Resoluciéon No. 249397-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249397 de 28 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MARZO DE 2022 la sefiora FANNY NARANJO SOTO identificado con C.C.
No. 42137586, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 249397 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1572296 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 30 A LT 7 A en el periodo facturado
2022-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE MARZO DE 2022
en la que participd6 CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind
gue cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1615MMRSA91989AA el cual registra una lectura acumulada de 877 m3.
Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente, predio con un bafio
viven dos personas, SIN NOVEDADES. Situacién que no da claridad sobre otra posible causal
que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
MARZO de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor present6é una diferencia de 29 ms3, en el
periodo de Marzo avanzé de 844 m3 a 873 m?3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

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

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FANNY NARANJO SOTO
identificado con C.C. No. 42137586 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de

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

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora FANNY NARANJO SOTO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 30 A LT 7 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: FANNY NARANJO SOTO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1572296 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

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

Proyecté: miramos

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249401-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249401-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario SANDRA MILENA RAMIREZ HERNANDEZ
Matricula No 1160092

Direccion para Notificacion MZ 13 CS 21 A VILLA SANTANA VERACRUZ |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3573865
Resoluciéon No. 249401-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249401 de 28 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) SANDRA MILENA RAMIREZ HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 42155091, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249401
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1160092 Ciclo: 7 ubicada en la direcciéon: MZ 13
CS 21 A en los periodos facturados 2022-3,2022-2.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
1160092, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos

Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por diferencia de lectura.
Marzo 641 m3 607 m3 34 m3 34 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia de lectura.
Febrero 607 m3 587 m3 20 m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1615MMRSA91984AA cual registra una lectura acumulada de 647 m3.

En la visita técnica N° 3573865, realizada por el técnico CARLOS ALBERTO OSORIO el dia 29 de marzo

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

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo de febrero y marzo de 2022, los

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1160092 por la Empresa, respecto al



periodo de FEBRERO Y MARZO de 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de
lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacion, alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA MILENA RAMIREZ
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 42155091 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)
SANDRA MILENA RAMIREZ HERNANDEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 13 CS 21 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: SANDRA MILENA RAMIREZ HERNANDEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1160092 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

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

Proyecto: jte2234

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249402-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249402-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario JACKELINE PENA
Matricula No 230813

Direccién para Notificacion CR 6% 29 36 POR SANANDRESITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3573856
Resoluciéon No. 249402-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249402 de 28 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) JACKELINE PENA identificado con C.C. No.
42118984, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 249402 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 230813 Ciclo: 4 ubicada en la direcciéon: CR 6 # 29- 36 en el
periodo facturado 2022-3.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE MARZO DE
2022, en la que particip6 el sefior Mario Buitrago como usuario del servicio y JHON FERNANDO
RENDON como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA95180AA, el cual registra una lectura acumulada de 280 m3. Se visitdé predio, se
verifica medidor, niamero, lectura, y estado del mismo. Se revisé sanitario, lavamanos, llave de
lavado, y todo esta en buen estado, EI medidor registra consumo con llaves cerradas.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
reviso en el historico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial, donde se observo que la
Empresa durante los periodos de febrero y marzo de 2022, que son objeto de la presente
reclamacion, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el
medidor esté funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura
actual del medidor y la lectura anterior, la variaciéon en el consumo indica la utilizacion del servicio,
el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el
medidor entre cada periodo, los consumos facturados son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO
FEBRERO 252 242 10
MARZO 267 252 15

Prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.



Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de
medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley
142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de febrero y
marzo de 2022, son correctos y no serdn objeto de modificacién alguna. El cobro de los cargos
fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento
que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JACKELINE PENA identificado con
C.C. No. 42118984 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)
JACKELINE PENA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 6 # 29- 36 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: JACKELINE PENA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 230813 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

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

Proyect6: ¢3647

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249407-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249407-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA MAGNOLIA JARAMILLO
Matricula No 1917475

Direccion para Notificacion
P CL 79 A#38-16 TORRE 2 E APTO 103 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3573858
Resoluciéon No. 249407-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249407 de 28 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) MARIA MAGNOLIA JARAMILLO identificado con C.C.
No. 24999727, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249407 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1917475 Ciclo: 10 ubicada en: CL 79 A # 38- 16 TORRE 2 E APTO
103 en el periodo facturado 2022-3

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1917475, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura . . Consumo .,
. Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
2022
Consumo por promedio
marzo 786 m3 785 m3 1m3 20 m3
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
No. M312-069204 el cual registra una lectura acumulada de 787 m3.

Con relacién al consumo facturado para el Periodo de Marzo de 2022 por 20 m3con la novedad
de medidor frenado, se procedio a generar facturacién por concepto de promedio, tomando como
base para ese cobro la visita del grupo de facturacién, usuarios que se encuentran en las mismas
circunstancias, donde dejaron la observacién de ocupacién de 4 personas, segun lo faculta el
ordenamiento juridico respecto a la prestacién de servicios publicos domiciliarios.

“...Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, 0 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 andlisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de marzo de 2022, se
procede a ajustar por el promedio del histérico de consumos registrados del predio de matricula
Nro 1917475 es de 5 m3, se establece entonces que se requiere un ajuste en la facturacion y por
eso es procedente re liquidar el consumo facturado al predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de

la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1917475 por la Empresa,
respecto al periodo MARZO de 2022 por 20 m3 no son los adecuados, por lo cual, se procedera
por parte de este Departamento a re liquidar a 5 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de
1994.

Por ultimo, se solicita al Departamento de Facturacion y Cartera mediante la OT 3574984 que se
facture por estricta diferencia de lectura y no por consumos promedios.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -34441 detallado asi:

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

ND SUBSIDI| 2022-3 477 5 13 -5809 -15102 9294
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-3 477 5 20 9801 39206 -29404
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2022-3 477 0 0 -2 -1 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2022-3 477 5 13 -6783 -17635 10852
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-3 477 5 20 8394 33575 -25181
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1l1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA MAGNOLIA JARAMILLO
identificado con C.C. No. 24999727 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 MAGNOLIA JARAMILLO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 79 A # 38- 16 TORRE 2 E
APTO 103 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA MAGNOLIA JARAMILLO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1917475 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

tramites/PQR's.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)
Proyecto: jte2234

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249415-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249415-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA CATALINA MORALES MATATO
Matricula No 531905

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 2 VILLA SANTANA MARGARITAS |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3573914
Resoluciéon No. 249415-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249415 de 28 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MARZO DE 2022 la sefiora MARIA CATALINA MORALES MATATO
identificado con C.C. No. 41530955, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
249415 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 531905 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 1 CS 2G
en el periodo facturado 2022-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE MARZO DE 2022
en la que participo el sefior Francisco Marqués como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
0915MMCEL103132AA el cual registra una lectura acumulada de 2292 m3. Se revisoO las
Instalaciones del predio reclamante, no se observa fuga alguna, Instalaciones en buen
estado, medidor funcionando correctamente, predio con 2 bafios predio de dos pisos, cada
uno con bafio, viven 5 personas. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que
pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el historico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
MARZO de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor present6é una diferencia de 36 m3, en el
periodo de Marzo avanzé de 2240 m3 a 2276 ms3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

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

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA CATALINA
MORALES MATATO identificado con C.C. No. 41530955 por concepto de INCONFORMIDAD CON

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

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



sefiora MARIA CATALINA MORALES MATATO enviando citacidn a Direccién de Notificacion:, MZ
1 CS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA CATALINA MORALES MATATO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 531905 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

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

Proyect6: miramos

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249418-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249418-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario GUSTAVO ADOLFO GONZALEZ
Matricula No 1182369

Direccién para Notificacion MZ 9 CS 200 SAN MARCOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3573920
Resoluciéon No. 249418-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249418 de 28 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MARZO DE 2022 el sefior GUSTAVO ADOLFO GONZALEZ
identificado con C.C. No. 1088334079, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 249418 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1182369 Ciclo: 10
ubicada en la direccién: MZ 9 CS 200 en el periodo facturado de Marzo de 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE MARZO
DE 2022 en la que participo el sefior Gustavo Gonzales como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P2015MMRAL135132AA el cual registra una lectura acumulada de 475 m3.

Con observacion: Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, al revisar se
observa que el consumo es compartido para piso 2 y dos locales pequefios del primer piso
donde no hay fugas, instalaciones buenas

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
gue la empresa en el periodo de MARZO DE 2022 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio,
el medidor presenté una diferencia de 49 m3, avanzo de 416 a 465 m3, y en la visita
técnica se desvirtué 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 dafos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

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



Pereira en el periodo de MARZO DE 2022 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién del consumo, y el precio en el contrato.

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

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

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

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, mediciébn 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 (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GUSTAVO

ADOLFO GONZALEZ identificado con C.C. No. 1088334079 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de



la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) GUSTAVO ADOLFO GONZALEZ enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, MZ 9 CS 200 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: GUSTAVO ADOLFO GONZALEZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1182369 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A'S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con
el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del
promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo
del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

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

Proyectd: graguirre

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


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




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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249433-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249433-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario LUZMILA CARMONA GIRALDO
Matricula No 19606223

Direccion para Notificacion CARRERA 35 #89 -74 MZ 2 CS 22 PUERTA DE ALCALA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249433-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249433 de 29 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE MARZO DE 2022 la sefiora LUZMILA CARMONA GIRALDO identificado con
C.C. No. 52082546, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 249433
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19606223 Ciclo: 10 ubicada en la
direccion: CARRERA 35 # 89 - 74 MZ 2 CS 22 en el periodo facturado 2022-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA75968AA, y una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontrd
que para el periodo de Febrero de 2022 el predio de matricula N°19606223 presentaba edad 2 de
facturacion (el numero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso
Residencial.) por valor de $ 118.760.00 pesos, mediante la factura No.51597868 con limite de
pago el 03 de Marzo de 2022.

Por lo anterior, el dia 07 de Marzo de 2022 a las 08:53 am, al encontrarse el predio en edad 2, se
generd6 orden de corte, se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el
servicio el dia 07 de Marzo de 2022 a las 5:42 pm, procedimiento que se hizo efectivo, segun
refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de
1994. Se adjunta la tirilla del proceso realizado en el predio, asi:



AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA ES.P SAS

ACTA DE CORTE i
VisitaMNo. : 1
M-CO-CR-R04 Ver 3 Jul 15 de 2013

L INFORMACION GENERAL

Visita Mo : 3555985

Fecha De Atendon : 07/03/2022, 5:42:28 PM

Mombre del Usuario + UNION TEMPORAL PUERTA DE ALCALA 1
Matricula : 19606223 1
Direccion : CARRERA 35 # 89 -74MZ 2 C5 22 i
Tipo de Corte : CORTE ACUEDUCTO H
:Clase de Uso del Predio : RESID-EST 3 E
Mo Medidor : P1515MMRSAZS968AA 1
Lectura Actual : 547 +
EDAD : 2 :
IE.ﬂ\LDCJ : 118760

FEﬁOR USUARIO SI USTED YA REALIZO EL PAGO DE SU FACTURA. LA EMPRESA AGLAS Y AGUAS DE PEREIRA LE RES:I'ABLECER.":\ EL SERVICIO !
LLAMANDO A LA LINEA DE SERVICIO AL CLIEMTE 116 Y SOLICITANDO LA RECONEXION DEL SERVICIO, LA CUAL SERA EJECUTADA EN UM TIEMPO
PE 24 HORAS CONTADOS A PARTIR. DE LA FECHA Y HORA DE PAGQ,

: DATOS VISITA. :
Medio de Corte : CORTE
Dm{;momco DE LA VISITA

L."-\ PRESEMTE ORDEN DE CORTE SE EXPIDE COMN FUMDAMENTO EM EL AR'I'.[CULO 140 DE LA LEY 142 DE 1994, MODIFICADO POR EL ARTICULO 183 E

+ DELALEY 633 DE 2001,POR. INCUMPLIMIENTO EM EL PAGO DEL SERVICIO PUBLICO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO, ASL MISMO SE LE !
1 INFORMA QUE PARA RESTABLECER EL SERVICIO DE ACUEDUCTO SE DARA ESTRICTO CUMPLIMIENTO A LO ORDEMADO POR EL ARTICLILO 31DEL;
DECRI:—I'CI 302 DE 2000, EN CUANTO A QUE SERA NECESARIO QUE EL USUARIO O SUSCRIPTOR. ELIMINE LA CAUSA QUE ORIGING L& SUSPEMSION, !

IGUALMENTE DEBERA CAMNCELAR LAS TARIFAS DE RECOMEXION O REINSTALACION, ASE COMO LO5 DEMAS COBROS QUE SE CAUSEM,
INCLUYENDO LA REPARACION CE LA ACOMETIDA SI HUBIERE LUGAR A ELLO. PARA EL EFECTO DEBERA PRESENTARSE EN EL CENTRO INTEGRADO:
DE SERVICIOS,CARRERA 10#17-55,EDIFICIO TORRE CEMTRAL. :
Cuidar el AGUA es tarea de todos. Empecemos hoy, manana puede ser demasiado tarde

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedio a revisar el sistema de
informacién comercial, es claro que, el usuario realizé un primer pago a la facturacion ya generada
desde el periodo de Febrero de 2022 por un valor de $ 57.370,00 pesos, con edad 2, el dia 14 de
Febrero de 2022 a las 09:28 am y un segundo pago el dia 16 de Febrero de 2022 a las 02:04
pm por un valor de $ 61.390,00 pesos, ambos pagos en la sucursal de EPP Cuba, pagos
realizados varios dias después de la fecha limite de pago, por lo cual, NO ES PROCEDENTE la
reliquidacion por el valor del procedimiento cobrado ejecutado en el periodo de Marzo de 2022
facturando correctamente el accionar de reconexion, realizada en el predio de la que registra que
se encontré el servicio reconectado, situaciéon que no lo exime del cobro facturado, se evidencia
asi:



AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.S.P SAS
ACTA DE RECONEXTION
Visita No. :
M-CO-CR-R05 Yer 2 Jul 15 de 2013

L INFORMACION GENERAL

e R R S S R R

Wisita No : 3563309

Fecha De Atencién : 15/03/2022, 6:17:20 AM
Matricula : 19606223

Direccion : CARRERA 35 #89 - 74MZ 2CS 22
Medidor : P1515MMRSATS968AA

Lectura Actual : 547

iSEIQOR (A) SUSCRIFTOR. (A) /O USUARIC (A}, EN VISTA DE QUE AL MOMENTO DE EFECTUAR. LA PRESENTE RECOMEXION DEL SERVICIO EL
PREDIO OBJETO DE LA MEDIDA SE ENCONTRABA DESOCUPADO YO SOLO; SE LE HACE SABER QUE)

DATOS VISITA.

DIAGNOSTICO DE LA VISITA
Deseamos brindar cada dia un mejor servido, Cualquier anomalia presentada por este servicio de corte, Por favor comunicarse a los telefonos

3151358
Cuidar el AGUA es tarea de todos. Empecemos hoy, maiiana puede ser demasiado tarde

Firma de Usuario :

Firma Funcionario : Contratista Ingenieria Asesoria y Gestion 12
20022090712

De lo cual, el equipo de terreno adjunta registro fotografico del proceso realizado asi:
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Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la
sefiora LUZMILA CARMONA GIRALDO, por lo tanto, los valores facturados por concepto de
reconexion del servicio en la facturacién del periodo de MARZO de 2022, NO seran objeto de

reliquidacion o modificacion.
FUNDAMENTOS LEGALES

FUNDAMENTO LEGAL DEL COBRO
eArticulos 96, 140y 142 de laLey 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios pablicos domiciliarios
podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los

costos en que incurran.

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19
de la Ley 689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a
la suspension del servicio en los eventos sefalados en las condiciones uniformes del contrato de

servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término gue fije la entidad prestadora, sin_exceder en todo caso de
dos (2) periodos de facturacién en el evento en gue ésta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas




ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su
causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexién en los que la empresa incurra,
y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes
del contrato.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZMILA CARMONA
GIRALDO identificado con C.C. No. 52082546 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefora LUZMILA CARMONA GIRALDO enviando citacidn a Direccion de Notificacion:, CARRERA
35#89-74 MZ 2 CS 22 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: LUZMILA CARMONA GIRALDO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19606223 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


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

LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249441-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249441-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario BLADY MIRIAM SAENZ HINCAPIE
Matricula No 1932748

Direccién para Notificacion MZ 23 CS 15 PS 3 POBLADO I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucién No. 249441-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249441 de 29 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE MARZO DE 2022 el (la) sefior(a) BLADY MIRIAM SAENZ HINCAPIE
identificado con C.C. No. 42059344, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
249441 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1932748 Ciclo: 5 ubicada en
la direccion: MZ 23 CS 15 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3.

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

Una vez verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré6 que para el periodo de
FEBRERO DE 2022 el predio de matricula N° 1932748, presentaba edad 2 de facturacion
(numero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios con Uso Residencial.) por
valor de $ 85.110, mediante la factura No. 51540993, con fecha limite de pago el 26 de enero del
2022.

Por lo anterior, el dia 28 _de febrero _alas 09:12 pm, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazo el
personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 28 _de febrero _a las
01:39 pm, procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario presento oposicion al corte
segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedid a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite
otorgada, es decir, el 7 de marzo de 2022 en EFECTY a las 09:26 A.m, es decir, con
posterioridad a la fecha limite de pago y de la ejecucion del procedimiento de suspension,
siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado en el
periodo de FEBRERO de 2022.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la)
sefior (a) BLADY MIRIAM SAENZ HINCAPIE, por lo tanto, los valores facturados por concepto de
reconexion del servicio en la facturacion del periodo de MARZO de 2022, no seran objeto de
reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si
la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa,
pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las
demdas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato. Si el
restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla
con las obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio.



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BLADY MIRIAM SAENZ
HINCAPIE identificado con C.C. No. 42059344 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) BLADY MIRIAM SAENZ HINCAPIE enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 23
CS 15 PS 3 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: BLADY MIRIAM SAENZ HINCAPIE la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1932748 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Y g 3.

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


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

Proyect6: amgonzales

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249445-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

249445-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario EMILIANO BETANCURTH CASTANEDA
Matricula No 1483858

Direccién para Notificacion T N T Y awns

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 249445-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249445 de 29 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE MARZO DE 2022 el sefior EMILIANO BETANCURTH CASTANEDA
identificado con C.C. No. 10106328, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249445
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1483858 Ciclo: 3 ubicada en: CR 1 # 20- 92 en los periodos
facturados 2022-1,2022-3,2022-2

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N° P1015MMCMX02327AA, y Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se
observo que al predio con matricula No. 1483858, se ha facturado de la siguiente manera:

Afo Mes Lect Lect Consumo Observacion Observaciéon General
Actual | Anter
2022 Marzo | 1013 1011 52 CONSUMO DE AGUA se cobran 50 mts pend de meses
ACUMULADA anteriores y del actual se inform¢ para

realizar las visitas los dias 25/10/21 y
01/12/21 no fueron atendidas por el
usuario REVISOR FREDY VARGAS EN
VISITA DE PREVIA SE VERIFICA
LECTURA NO SE PUDO REVISAR PREDIO

SOLO
2022 Marzo | 1013 1011 2 SIN OBSERVACION
2022 Febrero | 1011 1004 67 CONSUMO DE AGUA se cobran 60 mts de 110 mts pend de
ACUMULADA meses anteriores y del actual se informo
para realizar las visitas los dias 25/10/21
y 01/12/21 no fueron atendidas por el
usuario pend 50 mts por cobrar EN
VISITA DE PREVIA SE VERIFICA
LECTURA NO SE PUDO REVISAR
2022 Febrero | 1011 1004 7 SIN OBSERVACION
2022 Enero | 1004 1004 55 CONSUMO DE AGUA se cobran 55 mts de 165 mts pend de
ACUMULADA meses anteriores y del actual se informo

para realizar las visitas los dias 25/10/21




y 01/12/21 no fueron atendidas por el
usuario pend 110 mts por cobrar
2022 Enero | 1004 1004 0 SIN OBSERVACION
2021 | Diciembre | 1004 1002 52 CONSUMO DE AGUA se cobran 52 mts de 217 mts pend de
ACUMULADA meses anteriores y del actual se informo
para realizar las visitas los dias 25/10/21
y 01/12/21 no fueron atendidas por el
usuario pend 165 mts por cobrar
2021 | Diciembre | 1004 1002 2 SIN OBSERVACION BAJO CONSUMO PROMEDIO <= 8M3
2021 Julio 991 931 8 Cons.Pendte x facturar | SE ANALIZA COMPORTAMIEMTO DE
Res 006 CONSUMOS- NO HAY CONTRATO
2021 Julio 991 931 60 SIN OBSERVACION
2021 Junio 931 853 8 Cons.Pendte x facturar | PREDIO NOTIFICADO DESDE MAYO /
Res_006 Previa, Gerlin Renteria, no hay nadie,
predio con edad 80.
2021 Junio 931 853 78 Cons.Pendte x facturar | PREDIO NOTIFICADO DESDE MAYO
Res 006
2021 Mayo 853 754 6 Cons.Pendte x facturar | Previa. Hanier Alexander Pelaez.
Res 006
2021 Mayo 849 754 95 SIN OBSERVACION

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en los periodos de Diciembre de
2021, Enero de 2022, Febrero de 2022 y Marzo de 2022 los consumos registrados en el aparato
de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994
establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a
que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para los periodos reclamados, ya que se contd con la siguiente
facturacion:

En el periodo de Mayo de 2021 se gener6 una diferencia de lectura de 95 m3, de los cuales
se le facturaron 6 m3 por concepto de Promedio, dejando asi un consumo acumulado de 89
m3 pendientes por facturar.

En el periodo de Junio de 2021 se generd una diferencia de lectura de 78 ms3, de los
cuales se le facturaron 8 m3 por concepto de Promedio, dejando asi un consumo
acumulado de 70 m?3 pendientes por facturar.

En el periodo de Julio de 2021 se genero una diferencia de lectura de 60 m3, de los cuales
se le facturaron 8 m3 por concepto de Promedio, dejando asi un consumo acumulado de 52
m?3 pendientes por facturar. Es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte
del grupo de revision previa a la facturacion del dia 10 de Julio de 2021 en donde
manifiestan que: SE ANALIZA COMPORTAMIENTO DE CONSUMOS- NO HAY
CONTRATO.

En el periodo de Diciembre de 2021 se facturé 2 m3 por Diferencia de lectura de este
periodo, a los cuales se le sumaron los 50 m3 de los acumulados para el total de 52 m3

En el periodo de Enero de 2022 se facturé 0 m3 por Diferencia de lectura de este periodo,



a los cuales se le sumaron los 52 m3 de los acumulados para el total de 52 m3. Con la
observacion: se cobran 52 mts de 217 mts pend de meses anteriores y del actual se
informo para realizar las visitas los dias 25/10/21 y 01/12/21 no fueron atendidas por el
usuario pend 165 mts por cobrar.

e En el periodo de Febrero de 2022 se factur6 7 m3 por Diferencia de lectura de este
periodo, a los cuales se le sumaron los 60 m3 de los acumulados para el total de 67 m3.

e En el periodo de Marzo de 2022 se factur6 2 m3 por Diferencia de lectura de este periodo,
a los cuales se le sumaron los 50 m3 de los acumulados para el total de 52 m3.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, se observa que el consumo efectivamente se
incrementd en el periodo de Mayo, Junio y Julio de 2021 y la empresa prestadora no agoté en
debida forma el procedimiento para determinar la causa del alto consumo, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion supero el 65% al promedio histérico de consumo, y que no se
le efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, este Departamento
encuentra procedente reliquidar el consumo de los periodos en que se factur6 esta agua
acumulada. ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

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. 1483858 por la Empresa, respecto al periodo de Diciembre de 2021 por 52 m?, al periodo de
Enero de 2022 por 55 m3, al periodo de Febrero de 2022 por 67 m3y al periodo de Marzo de
2022 por 52 m® NO SON CORRECTOS, por lo cual seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, se reliquida asi: Diciembre de 2021 de 52 m®a 2 m3 ,
Enero de 2022 de 55 m3 a 0 m3, Febrero de 2022 de 67 m3a 7 m3y Marzo de 2022 de 52 m2 a
2 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -713908 detallado asi:

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

VERTIMIENTO | 2021-12 470 2 52 3796 98691 -94895
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2022-1 470 0 0 -4 0 -4
DECENA

ND SUBSIDI| 2021-12 470 2 13 -1247 -8108 6861
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2021-12 470 2 13 -1458 -9474 8017
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO| 2022-1 470 0 55 0 104385 -104385
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-3 470 2 52 3358 87296 -83938
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2021-12 470 0 0 -1 0 -1
DECENA




ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-1| 470 0 13 0 -8108 8108
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-1| 470 0 13 0 -9474 9474

ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-2| 470 7 13| -5269 -9786 4516

ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2022-2| 470 0 0 2 3 1

DECENA

ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO| 20222| 470 7 67| 13722 131339| -117617

ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-2| 470 7 13| -4513 -8380 3868
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-3 470 2 13| -1289 -8380 7001
ACUEDUCTO
AJUSTEALA| 2022:3| 470 0 0 5 0 5

DECENA

ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO| 2022-3| 470 2 52| 3921 101935|  -98014

ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2021-12| 470 0 0 0 -4 4

DECENA

CONSUMO [ 2021-12| 470 2 52| 3248 84460|  -81212
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2022-3| 470 2 13| -1505 -9786 8280

ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-1| 470 0 55 0 89333|  -89333
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2022-2| 470 7 67| 11751 112477| -100726
ACUEDUCTO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o



usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por EMILIANO BETANCURTH
CASTANEDA identificado con C.C. No. 10106328 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior EMILIANO BETANCURTH CASTANEDA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 2
# 19 - 60 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: EMILIANO BETANCURTH CASTANEDA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1483858 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

% Wﬁ Ao 9]

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

Proyectd: mlramos

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


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

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 20579-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

Recurso No 20579-52

Fecha Resolucion Recurso 29 DE MARZO DE 2022
RECLAMO 249005 de 9 DE MARZO DE 2022
Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA SADI HOYOS
Identificacion del Peticionario 38445409

Matricula No. 921973

Direccién para Notificacion edihoy1000@gmail.com CUBA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS


mailto:edihoy1000@gmail.com

Visita No. 3564777
Resolucién No. 20579-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20579 DE 10 DE MARZO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 249005 DE 1 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MARIA SADI HOYOS, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 38445409 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 249005-52 de 9 DE MARZO DE
2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
921973 Ciclo 11, ubicada en la direccion MZ 7 CS 22 APTO 401, Barrio CUBA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-11, 2021-12, 2022-01, 2022-2, 2022-03.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE MARZO DE 2022 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision argumentando su
inconformidad con el consumo facturado en el periodo del mes de febrero 2022, afirma que no ha tenido
inconvenientes con el servicio en cuanto a fugas ni dafios en la vivienda, que son las mismas personas
que siempre han vivido en el apto, lo que mas le preocupa a la usuaria es la diferencia tan grande de
consumo que aparece, teme que sea una fuga interna, solicita que le generen una revision para descartar
posibles dafios, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la reclamacion a través de la Resolucion 249005-52 en la cual se le informé lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE MARZO DE 2022, en
la que participd el sefior JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se
determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL122709AA el cual registra una lectura acumulada de 347
m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, en cuarto piso no hay nadie, se llama
telefonicamente al reclamante y no contesta, desde el medidor no se observan anomalias.

Es importante informarle al usuario o suscriptor del inmueble que si su reclamacion requiere de visita
técnica por parte del personal de la Empresa, usted debe facilitar la realizacion de dichas visitas segun
la Ley 142 de 1994.

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



Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
reviso en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la
Empresa durante el periodo de febrero de 2022, que son objeto de la presente reclamacion, sean
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando
correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la
lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado
entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo,
los consumos reportados para los periodos objeto de la reclamacion son los siguientes:

Para el periodo de enero de 2022, el medidor del inmueble present6é una diferencia de lectura de 66
mt3 (314 mt3 — 248 mt3), y la Empresa cobro el consumo con base en el promedio histérico del predio
que era de 9 mt3, mientras se investigaban las causas del incremento en el consumo; el dia 21 de
enero de 2022 el grupo de Previa a la Facturacion realiz6 una visita al inmueble para una revision de
las instalaciones internas del predio, ya que se presentd una desviacién significativa en el consumo la
cual se encontraba dentro los pardmetros de la resolucion CRA 151 de 2001, en la cual funcionario
de la Empresa reporto: “en el predio no se encuentra nadie”. Quedando pendiente por facturar 57
mt3.

En el periodo de febrero de 2022, el equipo de medida registré una diferencia de lectura de 33 mt3
(347 mt3 — 314 mt3), y la Empresa procedi6 a cobrar 17 mt3 del consumo pendiente por facturar del
periodo anterior, para un total a facturar en este periodo de 50 mt3. El dia 21 de febrero de 2022, el
grupo realizé una nueva visita al inmueble y el revisor reportd: “Se revis6é y no se encontraron dafios
de agua.”. Quedando pendiente por facturar 40 mt3, los cuales seran facturados por la Empresa en el
proximo periodo de facturacion sumandole la diferencia de lectura que registre el dispositivo de
medida. La usuaria queda notificada de que la Empresa procedera a realizar el cobro de estos
coNsSumos.

Prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de
medida obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley 142
de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de enero y febrero de
2022, que son objeto de la presente reclamacion, son correctos y no seran objeto de modificaciéon
alguna. El cobro del servicio de alcantarillado es correcto y no se solicitara su retiro. El cobro de los
cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el
momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

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, con
ocasion al Recurso de Reposicion se realiz visita técnica realizada por el grupo de Servicio al
cliente el dia 18 de Marzo de 2022, en la que el funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO realizé
las siguientes observaciones “SE VISITA APARTAMENTO Y SE ENCUENTRA QUE EL MEDIDOR
QUE LE REGISTRA AL 401 ES EL P1915MMRAL122710 CON LECTURA 146 AQUI LAS
INSTALACIONES ESTAN BUENAS Y EL MEDIDOR P1915MMRAL122709AA CON LECTURA 347
LE REGISTRAR AL APARTAMENTO 402 QUE ESTA DESOCUPADO".

El inmueble tiene el medidor y las lecturas trocadas por lo que se remite copia al grupo de Previa
a la Facturacion para que actualice las lecturas y copia al grupo de Control de Perdidas no
Técnicas para que modifique los medidores en cada una de estas matriculas, de la siguiente
manera:



MZ 7 CS 22 APTO 401 Matricula 921973 Medidor P1915MMRAL122710 Lectura 146

MZ 7 CS 22 APTO 402 Matricula 921981 Medidor P1915MMRAL122709 Lectura 347

A la matricula 921973 Se reliquidaran los consumos facturados en el periodo de NOVIEMBRE,
DICIEMBRE DE 2021 Y ENERO, FEBRERO, MARZO DE 2022, consumo por diferencia de lectura,
igualmente se le informa que solo proceden reclamaciones de los ultimos 5 periodos de
facturacion, con fundamento en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994, es decir, que Unicamente se
puede revisar los cobros realizados desde el periodo de mayo a septiembre de 2020.

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

El concepto SSPD-0J 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la
Ley 142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a
presentar reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en
tiempo. Adicionalmente, dicha consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la
empresa para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario
discute el valor de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un
término de caducidad que opera a favor de las empresas. .

Por lo tanto, mediante la solicitud No. 3575080 del 29 de Marzo de 2022, se solicitdé al Grupo de
CPNT- Medicidn, realizar la grabacion correcta del numero de los medidores a las dos matriculas,
como se encuentran en el terreno.

Igualmente, se comisiona al Grupo de Facturacion, mediante la solicitud No. 3575083 del 29 de
Marzo de 2022 para que efectle actualizacién de las lecturas para el proximo periodo de
facturacion, teniendo en cuenta las lecturas actuales y las grabe correctamente, para evitar cobros
indebidos.

En consecuencia, se procede a MODIFICAR los consumos facturados en los periodos de
NOVIEMBRE DE 2021 Y ENERO, FEBRERO, MARZO DE 2022, de acuerdo al registro del
medidor correcto, que es el nimero P1915MMRAL122710, el cual estaba grabado a la matricula
921981, sin embargo el cobro del cargo fijo no sera reliquidado, porque el inmueble cuenta con la
disponibilidad permanente del servicio y su cobro es correcto, se confirma el consumo facturado en
el periodo de Diciembre de 2021 por 4 m3 por ser el mismo consumo en ambos predios.

En consecuencia, se procedera a MODIFICAR el consumo facturado en el periodo de  NOVIEMBRE DE
2021 Y ENERO, FEBRERO, MARZO DE 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion.
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Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto por el
actor, este despacho considera respecto del reclamo por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION

FACTURADO. .

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -376239 detallado asi:

Concept

Periodo

Causal

Cons.

(0]
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Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.
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AJUSTE A | 2022-1 411 0 0 0 -3 3
LA
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ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A | 2022-1 411 0 0 -5 0 -5
LA
DECENA

CONSUM 2022-2 411 2 50 3358 83938 -80580
(@)
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TO
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(@)
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TO

AJUSTE A | 2022-2 411 0 0 -2 0 -2
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ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A | 2022-3 411 0 0 0 -3 3
LA
DECENA

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

El concepto SSPD-0J 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la
Ley 142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a
presentar reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en
tiempo. Adicionalmente, dicha consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la
empresa para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario
discute el valor de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un
término de caducidad que opera a favor de las empresas.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA SADI HOYOS contra la
Resolucion No. 249005-52 de 9 DE MARZO DE 2022, y MODIFICA la decision anterior por lo expuesto en



los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 921973 la suma de -376239. Dicha acreditacion se
verd reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

Yy i B

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

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 20582-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (Ia) sefior(a) MARIA FERNANDA GONZALEZ TAMAYO
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), razédn por la cual se esté notificando por medio de este acto:

Recurso No 20582-52

Fecha Resolucion Recurso 29 DE MARZO DE 2022

RECLAMO 248939 de 4 DE MARZO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA FERNANDA GONZALEZ TAMAYO
Identificacion del Peticionario 42131639

Matricula No. 1598820

Direccién para Notificacion CALLE 28# 10-30 PINARES DE ARAGON

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucién No. 20582-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20582 DE 10 DE MARZO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 248939 DE 28 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MARIA FERNANDA GONZALEZ TAMAYO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 42131639 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 248939-52 de 4 DE MARZO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1598820 Ciclo 8,
ubicada en la direccion AV JUAN.B.GUTIERREZ # 17- 21 BLQ 2 APTO 504, Barrio PINARES
DE ARAGON en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE MARZO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la
decision porque el predio estaba so6lo y le cobraron un consumo muy elevado, solicita
reliquidar el consumo de enero y febrero, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE MARZO DE 2022, en
la que particip6é el sefior LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA como funcionario de la Empresa, se
determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° C16LA178006AA el cual registra una lectura acumulada de
480 m3. Al visitar el predio se puede decir:

1. Se visitd inicialmente el 1 marzo de 2022, pero no habia nadie en el predio.

2. Posteriormente se visita el 3 de marzo de 2022, pero el usuario manifiesta que en casa
solo vive una persona y permanece por fuera. Por ende no se pudo ingresar al predio a
rectificar las instalaciones hidraulicas.

3 .se analiza el medidor y se observa un funcionamiento normal. Es de resaltar que a la fecha
el consumo parece moderarse. El medidor no registra con llaves cerradas.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisd en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial, donde se observd que la
Empresa durante los periodos de enero y febrero de 2022, que es objeto de la presente reclamacion,
sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del
medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo



facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre
cada periodo, los consumos facturados son los siguientes:

Para el periodo de enero de 2022, la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 110 t3 (464
mt3 — 354 mt3), y la Empresa procedié a cobrar el consumo con base en el promedio histérico del
predio que era de 20 mt3, mientras se investigaban las causas del incremento en el consumo. El dia
19 de enero de 2022 el grupo de Previa a la Facturacion realiz6 una visita al inmueble y reportd: “no
hay nadie, es una casa amoblada que alquilan.”. Quedaron pendientes por facturar 90 mt3.

Para el periodo de febrero de 2022, el medidor registrd una diferencia de lectura de 13 mt3 (477 mt3 —
464 mt3), y la Empresa procedié a cobrar los 90 mt3 pendientes por facturar del periodo anterior, para
un total facturado en este periodo de 103 mt3. El grupo de Previa a la Facturacion realizé una nueva
visita al inmueble y se el revisor reportd: “se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no
existen fugas. “ Prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, observamos entonces
gue la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de
medida obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley 142
de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de enero y febrero de
2022, son correctos y no seran objeto de modificacién alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizdndole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

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 decisién impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 3 de marzo de 2022
donde se constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la
empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida
C16LA178006AA en buen estado registraba una lectura acumulada de 480m3, vive una
persona y permanece por fuera, instalaciones en buen estado, no se detectd dafio
alguno..

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la facturacion, se vislumbra
gue 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 agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que queddé demostrado que la desviacion superd el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a
derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar los periodos
de ENERO Y FEBRERO DE 2022, cobrando el consumo promedio del predio equivalente a 6
m3

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de ENERO
Y FEBRERO DE 2022, revocandose asi la decisién inicial, Quedando asi resuelto el recurso
de reposicién y si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se
accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedié lo
pedido



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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin 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 uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de
suscriptores o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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 obligaciéon de las empresas investigar las
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con
base en los periodos anteriores o en la de suscriptores o0 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, omisién, 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 medicién del consumo, razon por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado
del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexién, nomenclatura del inmueble,
clase de uso o destinacién del predio, nimero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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



documento.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -681080 detallado asi:

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

CONSUMO 2022-1 483 6 20 9745 32485 -22739
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2022-1 483 6 20 11387 37958 -26571
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2022-2 483 6 103 8151 139923 -131772
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2022-2 483 6 103 10073 172912 -162840
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2022-2 483 6 103 6980 119828 -112848
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2022-1 483 6 20 6754 22512 -15758
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2022-2 483 6 103 11762 201909 -190147

ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2022-1 483 0 0 0 -4 4
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2022-2 483 0 0 0 -5 5
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2022-1 483 6 20 7891 26305 -18413
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA
FERNANDA GONZALEZ TAMAYO en contra de la Resolucion No. 248939-52 de 4 DE MARZO
DE 2022, y REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1598820 la suma de -681080. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

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



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

Yy e

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 20623-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

Recurso No 20623-52

Fecha Resolucion Recurso 29 DE MARZO DE 2022

RECLAMO 248818 de 2 DE MARZO DE 2022
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario maria meneses

Identificacion del Peticionario 28548666

Matricula No. 196014

Direccién para Notificacion CALLE 21 #9-12 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucién No. 20623-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20623 DE 22 DE MARZO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 248818 DE 22 DE FEBRERO DE 2022

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE (E) DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS,
ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA
GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) maria meneses, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 28548666 interpuso dentro de los
términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 248818-52 de 2 DE MARZO DE 2022, mediante la cual
se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 196014 Ciclo 1, ubicada en la direccién CL 21 # 9- 12,
Barrio PLAZA DE BOLIVAR en el (los) periodo(s) facturados(s).

Que el recurrente por escrito presentado el dia 22 DE MARZO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo a través de la Resolucién No.
248818-52, por lo que impugno la decisién argumentando que no se encuentra de acuerdo con la
respuesta dada por la empresa, usuario inconforme con la respuesta radica recurso de reposicion,
solicita el promedio de facturas solo tengo 2 inquilinos permanentes el agua se duplicé el mes
pasado puse una queja fueron a revisar pero a mi nadie me avisé, ni la visita se realiz6 en mi
presencia, solicite la vista con el ge6fono y no me han visitado el cobro paso de 100 a 800 mil yo
no puedo pagar eso, porque no tengo los medios para hacerlo y tiene que haber algin problema
con el medidor, 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 Constitucién Politica de Colombia, Este
Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declaré6 No procedente la
reclamacion a través de la Resolucién 248818-52. Se aclara que la notificacion de la Resolucion
248818-52 se realiz6 a través del correo electronico que suministro la reclamante.

Decision que fue notificada mediante Notificacion Electronica enviado el dia 03 de Marzo de 2022
alas 07:53 a.m, la cual fue entrega el dia 03 de Marzo de 2022 a las 07:53 a.m, como se procede
a relacionar:
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Colombia, a 3 de Marzo de 2022

Que transcurridos los cinco (5) dias del recibido de la citacidon y haberse surtido la notificacion por correo
electrénico, el dia 03 de Marzo de 2022, al correo suministrado por el reclamante, la decisién impugnada
quedo en firme la decisién por no haber presentado los recursos de Ley, ante el Jefe de Departamento de
Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P, dentro de los cinco (5)
dias siguientes, los cuales se cumplian el 10 de Marzo de 2022, dando aplicacion asi a los articulos 69 y 74
de la Ley 1437 de 2011.

Articulo 68. Citaciones para notificacion personal. Si no hay otro medio més eficaz de informar al
interesado, se le enviara una citacion a la direccién, al nimero de fax o al correo electrénico que
figuren en el expediente o puedan obtenerse del registro mercantil, para que comparezca a la
diligencia de notificacion personal. El envio de la citaciobn se hard dentro de los cinco (5) dias
siguientes a la expedicion del acto, y de dicha diligencia se dejara constancia en el expediente.



Cuando se desconozca la informacién sobre el destinatario sefialada en el inciso anterior, la citacion
se publicara en la pagina electrénica o en un lugar de acceso al publico de la respectiva entidad por el
término de cinco (5) dias.

Articulo 74. Recursos contra los actos administrativos. Por regla general, contra los actos
definitivos procederan los siguientes recursos:

1. Elde reposicion, ante quien expidio la decision para que la aclare, modifique, adicione o revoque
2. El de apelacion, para ante el inmediato superior administrativo o funcional con el mismo propdsito.
3. El de queja, cuando se rechace el de apelacion.

El recurso de queja es facultativo y podra interponerse directamente ante el superior del funcionario que
dictd la decision, mediante escrito al que debera acompafiarse copia de la providencia que haya
negado el recurso.

De este recurso se podra hacer uso dentro de los cinco (5) dias siguientes a la notificacion de la
decision.

Recibido el escrito, el superior ordenara inmediatamente la remision del expediente, y decidira lo que
sea del caso.

Que vencido el tiempo para interponer los recursos de Ley, impugnd la antedicha decision, presentando
escrito el dia 22 de Marzo de 2022, donde manifiesta que presenta Recurso de Reposicién en contra la
decision inicial.

5) Se revisaron los archivos del Departamento de Servicio al Cliente y se pudo verificar que la decision en
mencion no fue recurrida oportunamente, el termino vencio el 10 de Marzo de 2022, en consecuencia el acto
quedd debidamente ejecutoriado por lo que sus efectos legales son de aplicacion inmediata y definitiva, de
conformidad con lo establecido en el articulo 87 C.P.A.C.A.

Asi las cosas, la viabilidad del recurso que se revisa por fuera de los términos, habiéndose presentado el dia
22 de Marzo de 2022, en el centro de servicios, conforme a los articulos 77 y 78 del C.P.A.C.A, que se
transcribe a continuacion.

“Articulo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no requiere de
presentacion personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacion. Igualmente, podrén presentarse
por medios electrénicos.

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o apoderado debidamente
constituido.

2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad

Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta con los
requisitos previstos en los numerales 1y 2 del articulo anterior, el funcionario competente debera rechazarlo.
Contra el rechazo del recurso de apelacion procederé el de queja.”



Se le informa a la usuaria que si se encuentra inconforme con el consumo facturado en el periodo de Marzo de 2022
debe presentar una nueva reclamacion por este periodo.

En mérito y estando facultado por la ley, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (Ia) sefior (a) maria meneses, identificado
con C.C. No. 28548666, por no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio, en su defecto este despacho se
abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

ARTICULO TERCERO. Contra la presente decision procedera el Recurso de Queja, ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha de notificacién de la misma, el cual
debera ser interpuesto directamente por el interesado ante la entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad
de Medellin, Avenida 33 No 74 B 253. (S| PRESENTO SUBSIDIARIAMENTE EL DE APELACION)

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

Yy i B

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

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 20625-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

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

Recurso No 20625-52

Fecha Resolucion Recurso 29 DE MARZO DE 2022

RECLAMO 249257 de 24 DE MARZO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario JOSE HUMBERTO JARAMILLO AGUDELO
Identificacion del Peticionario 79550770

Matricula No. 346601

Direccién para Notificacion CR 7 # 41- 64 LA PALMERA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucién No. 20625-52

DE: 29 DE MARZO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20625 DE 29 DE MARZO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 249257 DE 22 DE MARZO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) JOSE HUMBERTO JARAMILLO AGUDELO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
79550770 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 249257-52 de 24
DE MARZO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 346601
Ciclo 3, ubicada en la direccion CR 7 # 41- 64, Barrio LA PALMERA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE MARZO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que: No estoy de acuerdo porque el consumo que se esté leyendo es
muy alto y he pagado menos y en el momento de la lectura la casa no contaba con 2 personas,
este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la reclamacion a través de la Resolucion 249257-52 en la cual se le informé lo
siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 346601, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
) Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
2022
Consumo por diferencia de
marzo 486 m3 441 m3 45m3 45m3 lectura.
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1915MMRAL122443AAel cual registra una lectura acumulada de 501 m3.

En la visita técnica N° 3570095, realizada por el técnico JHON FERNANDO RENDON el dia 22 de
marzo de 2022 se dan las siguientes observaciones: Se visité predio, se verifica medidor,
numero, lecturay estado del mismo.

Se reviso sanitarios, lavamanos, lavaplatos, y todo esta en buen estado.



Medidor no registra consumo con llaves cerradas.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado los periodos de marzo de 2022, los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho
a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos
disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 346601 por la Empresa,
respecto al periodo de marzo de 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia
de lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacion, alguna por parte de éste Departamento, ya
que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994,

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 consider6 ajustado a
derecho efectuar andlisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 22 de Marzo de 2022 donde se constatd
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 501 m3,
instalaciones en buen estado, no se detect6 dafio alguno.

Se revisd el histdrico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  MARZO de 2022, y se confirmo la lectura, se
determind que fue utilizacién del consumo, por lo cual el Grupo de Facturacién cobré el consumo total que
registro el medidor, el cual avanzd en este periodo 45 m3.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio historico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacion de  MARZO de 2022, cobrando el consumo promedio
historico, equivalente a 14 m3.



L.l Lecturas del predio 346601 I EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASESP (52)

! \Servidio \Afio EMes En.ﬁ.r_ti'l |Lect Actual iLect Anter !Cnnsumo EF‘rDmedin ETIPQ Fec de lect EOcupag% desv iTIpD Consumo

i- ACUEDUCTO 2022 Marzo 1 486 41 45 14V 110322 U I_,-_'E 2,21 ALTO TERRENQ 1
i:_|ACUEDL|CTD 2022 Febrero 1 441 431 10 14V 08-02-22 10 |E,.1 -0.29 NORMAL

| iACUEDLlCTO 022 Enero 1 431 422 8 14 ¥ 10-01-22 9 |E_';3. -0, 36 NORMAL
i-:iACLlEDUCTO 2021 Diciembre 1 422 403 19 13V 11-12-31 5 ';3 0,40 NORMAL

! EACUEDUCTO 2021 Maoviembre 1 403 392 11 12V 10-11-21 9 |E_':'| -0.08 NORMAL

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

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del

régimen legal que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -112808 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO 2022-3 470 1 32 1960 62729 -60769
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-3 470 0 0 2 0 2
AJUSTE A LA DECENA | 2022-3 470 0 0 0 -4 4

ALCANTARILLADO

CONSUMO 2022-3 470 1 32 1679 53720 -52042
ACUEDUCTO




Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del consumo, y
el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se
midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor 0 usuario.

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

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 tendréa un plazo de dos
meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar
las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura
se hara con base en los periodos anteriores 0 en la de suscriptores 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 abonardn o cargaran al suscriptor seguin sea el caso.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por JOSE HUMBERTO JARAMILLO

AGUDELO en contra de la Resoluciéon No. 249257-52 de 24 DE MARZO DE 2022,y REVOCA la decision anterior
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 346601 la suma de -112808. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

Y g 3.

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

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 1280-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) DORA LEYDA OSPINA 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:

1280-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario DORA LEYDA OSPINA
Matricula No 988675

Direccion para Notificacion CL61D#6-52MZ4 CS 30 SEC D SEC-D CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 29 DE MARZO DE 2022

Sefior (a):

DORA LEYDA OSPINA
CL61D#6-52MZ4CS30SECD
Teléfono: 3297141

Radicacion: 1280 del 14 DE MARZO DE 2022
Matricula: 988§75
Moévil de la Queja: DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: LA SENORA MARIA EDILMA ROJAS DE
OSPINA PRESENTA QUEJA POR ESCRITO , DEBIDO AL PERJUICIO QUE LE ESTA
OCASIONANDO UN ARREGLO QUE HICIERON FRENTE A SU CASA Y QUE ERA PARA
SOLUCIONAR UNA SOLICITUD DE SU VECINO, SU INCONSISITENCIA ESTA DESDE
DICIEMBRE Y A LA FECHA NO HA SIDO SOLUCIONADA .

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

En atencion a su escrito petitorio radicado el 14 de Marzo de 2022, al respecto
comedidamente me permito precisar lo siguiente:

En atencidn solicitud me permito informar que el problema citado, se procedié por parte del
Departamento de Agua Potable a atender dicha situacion el dia 28 de Marzo de 2021
realizando la pavimentacion de la obra realizada.



De igual modo, por parte del Departamento de Servicio al Cliente se le presentan excusas
al usuario por los contratiempos presentados.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) DORA LEYDA OSPINA
identificado con C.C. No. 42101651 por concepto de DANO OCASIONADO POR
PERSONAL DE LA EMPRESA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) DORA LEYDA OSPINA
enviando citacion a Direccion de Notificacion: CL 61 D # 6- 52 MZ 4 CS 30 SEC D
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase
acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)
Proyecto: 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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 8303-52 de 29 DE MARZO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA LUCIA LONDONO PALACIO 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:

8303-52
Resolucién No

29 DE MARZO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE ABRIL DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA LUCIA LONDORNO PALACIO
Matricula No 19605028

Direccién para Notificacion T T

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 29 DE MARZO DE 2022

Sefior (a):

MARIA LUCIA LONDONO PALACIO
CRA 16 # 60 B - 56 CASA B - CUBA
Teléfono: 3378865-3014254679
PEREIRA

Radicacion: No. 8303 Radicado el 29 DE MARZO DE 2022
Matricula: 19605028
Motivo de la Peticion: CAMBIO DE DATOS BASICOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: CAMBIO DE NOMBRE

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

En atencion a la peticion radicada el 29 de MARZO de 2022, N°8303, se informa se procedi6 a realizar
el cambio de datos solicitado que se vera reflejado en los proximos periodos de facturacion.

Se adjunta imagen de los cambios realizados en nuestro sistema de informacion.
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Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S. E.S.P., estando facultado por la ley y las
reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la solicitud presentada por el (la) sefior (a) MARIA LUCIA LONDORNO PALACIO,
identificado con C.C. No 43031153 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision ser4& NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARIA LUCIA LONDONO PALACIO
enviando citacion a Direccién de Notificacion: CRA 16 # 60 B - 56 CASA B - CUBA haciéndole entrega de
una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68
y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningUn recurso, por cuanto la peticién, recae en



solicitud de informacidn y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142
de 1994.

Dado en PEREIRA, el 29 DE MARZO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy it 7.

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

Proyecto: jte2234

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



