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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 20446-52 de 29 DE
DICIEMBRE DE 2021.

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

Recurso No 20446-52

Fecha Resolucion Recurso 29 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247591 de 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario EMILIO ALVAREZ MEDINA

Identificacion del Peticionario 10074141

Matricula No. 19536954

Direccién para Notificacion CS 7 CONJ.RES MATURIN SAN JOAQUIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20446-52
DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20446 DE 13 DE DICIEMBRE
DE 2021 SOBRE RECLAMO No. 247591 DE 1 DE DICIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) EMILIO ALVAREZ MEDINA, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 10074141 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra
Resolucién No. 247591-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declaré NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 19536954
Ciclo 13, ubicada en la direccion CS 7 CONJ.RES MATURIN, Barrio SAN JOAQUIN en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 13 DE DICIEMBRE DE 2021 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisiébn argumentando que el consumo del predio es minimo, para dos habitantes,
solicita reliquidar,
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Este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Que frente al reclamo que resolvié desfavorablemente la reclamacién interpuesta
el dia 1° de diciembre de 2021, la sefiora EMILIO ALVAREZ MEDINA interpuso
recurso de reposicion el dia 13 de diciembre de 2021, en cuanto a la
determinacion empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la
interposicién de nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la
reposicion, en la presente instancia administrativa la empresa solamente se
pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales versé el reclamo.

Se revis6 el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que se present6 desviacion significativa del consumo en el periodo de

NOVIEMBRE de 2021, y no se investigd la causa de la desviaciéon y se cobré
el consumo total que registr6 el medidor, el cual avanzo6 en este periodo 120
m3 y se facturaron en su totalidad.



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, este Departamento encuentra procedente y
ajustado a derecho modificar la decisiébn atacada por la presente via, en su
defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacion de  NOVIEMBRE DE
2021, cobrando el consumo promedio historico, equivalente a 10 m3.

Revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion
del consumo, y el precio en el contrato. La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho
a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que
la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio
que se cobre al suscriptor 0 usuario.

Cuando, sin acciéon 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 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 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 tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -283540 detallado asi:

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




AJUSTE A LA 2021-11 470 0 0 -1 -5 4
DECENA

NC CONTRIB 2021-11 470 10 120 9534 114411 -104877
ACUEDUCTO

CONSUMO 2021-11 470 10 120 16242 194909 -178666
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado
por EMILIO ALVAREZ MEDINA contra la Resolucién No. 247591-52 de 6
DE DICIEMBRE DE 2021, y REVOCA Ia decision anterior por lo expuesto
en los considerandos de ésta Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19536954 la suma de
-283540. Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que
presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2021

oy

R s
ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 20463-52 de 29 DE
DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE ENRIQUE
MACHADO HERNANDEZ 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 20463-52

Fecha Resolucion Recurso 29 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247711 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario JORGE ENRIQUE MACHADO HERNANDEZ
Identificacion del Peticionario 17068953

Matricula No. 1627744

Direccién para Notificacion CR 16 # 4- 80 APTO 802 PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20463-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20463 DE 23 DE DICIEMBRE
DE 2021 SOBRE RECLAMO No. 247711 DE 10 DE DICIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) JORGE ENRIQUE MACHADO HERNANDEZ, identificado (a) con
cédula de ciudadania No. 17068953 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicién contra Resolucién No. 247711-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2021, mediante la
cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo niumero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 1627744 Ciclo 8, ubicada en la direccion CR 16 # 4- 80 APTO 802, Barrio
PINARES DE SAN MARTIN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-07, 2021-08, 2021-09,
2021-10, 2021-11..

Que el recurrente por escrito presentado el dia 283 DE DICIEMBRE DE 2021
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
a través de la Resolucion No. 247711-52, por lo que impugné la decision
argumentando que no se encuentra de acuerdo y manifiesta:

i. -Comencé a vivir en este apartamento el dia 18 de marzo de 2011, al contraer nupcias con Iz
Sefiora Rosa Henao Nieto, propietaria del mismo. (Apto 802 Edificio Portal del Cerro, Carrera 1
4-80 de Pereira —Risaralda)

2.- Durante 9 afios, 9 meses y 26 dias convivi con mi esposa. La sefiora Rosa Henao Nieto fallet
dia 9 de enero de la presente anualidad, en Pereira, victima de cdncer pancreatico.

3. En el mes de febrero llegd la cuenta del agua, por consumo de enero, calculado sobre algun
base, pero no sobre la base de lectura alguna. Al ser entregada |a cuenta, reclamé al funcionar
que la entregd y me comunico que él era empleado de una empresa que le trabaja a Aguasy
Aguas, y que también llevan a cabo la lectura. En esas condiciones me comunigue con un
funcionario de su Empresa (Aguas y Aguas), quien recibid de mis manos la factura e hizo
reclamacidn, pues mi situacién animica no era la mejor, por la pérdida sufrida (Acabo de cumg
79 afios)

4.- Como quiera gue mi situacidn animica se hacia mas y mds insoportable, viaje a San Andrés,
donde permaneci durante treinta dias, viaje efectuado entre el veinte de marzo y el 20 de abri
tiempo durante el cual el apartamento permanecicé desocupado.

5.- Como quiera que lectura no hubo, se me cobré el promedio de afios anteriores, cuando viv
dos adultos con asistencia de persenal doméstico.

6. Nueva reclamacion y hubo visita de dos funcionarios de Aguas y Aguas, quienes verificaron «
funcionamiento de los terminales de agua, como llaves, equipo sanitario y encontraron todo e



perfecto estado y determinaron gue el consumeo era de tres metros clbicos. Uno de les
funcionzrios es afro-descendlente y puedo identificarlo, pero no creo necesario, porgue,
cumpliendo con los protocolos establecidos, llenaron un formato de verificacion, el cual firme
también y debe reposar en sus archivos.

7.~ Nada cambid y |a cuenta siguid sublendo. Nueva comunicacicn, nueva promesa de arreglar 2]
ssunto, pero nada sucedld hasta que este mes, vino un agresivo funclanarla de [a compafila
encargada de hacer el trebajo suclo de Agues v Aguas 3 cortar el suministro, 2 lo cusl me opuse, 52
habld con el Departamento Comercigl, o con su Departamento de Servicio al Cliente {ignoro 2 cudl
se dirigio el funcionario, yo no margué el nimere), con &l Depertamento Técnico para que
confirmara gue se habian hecho las revisiones que se hicieron, ademas mostre la documentacion
pertinerte para probar que desde el dia tres de diciembre, viven conmiga dos menores de edad,
gue fusron adoptados por mi, del Resguardo Indigena Flor de Monte, sito en Belén de Umbria,
Risaralda.

B.- Los menores llegaron a vivir conmige el dia tres de diciembre, puesto qué estuvieron
estudiando hasts el dos de esta mes, en la escuela en que se matricularon. Puedo estar seguro de
gue desds este mes el consumeo serd mas de tres metros clblcos mensuales,

8.- Puede usted verificar que durante los afos anteriores nunca hubo atraso en el pago de las
cuentas.

10.- Ez clarto que, por tércera vez, despuds de mi gueja escrita por intermedio de una funcionaria
gue me impldid hablar con usted, vine un técnico que pudo establecer que la lectura de ese
momants ara 351 metros cdbicos, pero no establecid, pues carecia de elementos pars 2llo, cugl
era el consume del ditimo mes.

11.- 5u afirmaclén de gue "sa revisd el histdrico de lecturas del sistema de informacidn
comercial...”, perdén por los términos usados, pera no encuantro otros, es mendaz ¥ tendenciosa,
mendaz porque no 25 cierto gue hays habido lecturz y asa es |a causa del cobro desmedido y
tendanclosa porgue esta usada como base para negar lo que es obvio y no estd sujeto g
controversia.

12.- Tambign tiene las mismas caracteristicas 1a continuacion de su base para negarme &l derecho;
“ls ernpresa._.ha facturado los consumos con base en lo registrade en el medider, ..", pussto qus
no han venldo funclonarios a medir (MEDIR NO ES CALCULAR PROMEDHOS),

13.- Mo tiena ningun sentido el pérrafo concerniente a fugas v el cuidado que he de tensr, pues los
tres funclonarios gue han verificedo &l funcionamiento han declarado que no hay fugss. Notiene
sentida dicho parrafo, pero su inclusldn es indice de que 13 respussta es clonsda (Tusilada &n =i
argot legal y &n el def bachillerato) de una nagativa anterior, basada en la existencia de fugas en el



gue uno de sus miembros es afro-descendiente) no le da a la Empresa Aguas y Aguas el derec
calecular consumos por fuera de la realidad.

15.- Puede usted (es) constatar mis aseveraciones, tanto con el registro nacional de vacunas (
gue demostrara sin lugar a dudas mi ausencia por el mes que pasé en SAl) con los registros de
vuelo, tanto de Pereira como de SAl, con verificacion de la bitacora del edificio, con el testimc
de quienes han verificado la inexistencia de fugas v con dos de sus subgerentes, si ello fuese
necesario.

Por todo lo anterlor y ante |2 ausencia de pruebas de parte de la empresa Aguas y Aguas, en
especial de su Departamento de Servicio al Cliente, con todo respeto, pero con la contundenc
gue me da la logica y las aseveraciones de sus técnicos, con todo respeto v el comeadimiento ¢
acostumbro en todas mis actuaciones juridicas, administrativas y seciales. le requiera la
REVOCATORIA de su RESUELVE a ml RECLAMO de |a referencia.

En el improbable caso de gue haya una negativa de su parte, invoce mi derecho a apelar ante
autoridad designada, para que se me cobre el valer real y justo de mis consumos, sin tener g
acudir a Iz via judicial.

| IR SN

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 247711-52 en la
cual se le informé lo siguiente:

Informamos que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la
ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En ningun caso
proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de
haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior,
este Departamento se pronunciard y tomara decision 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 anteriores a la
reclamacion, es decir desde el periodo de Julio de 2021.

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 gjercicio 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.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturacion es el
establecido en el inciso 3°. del articulo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta



Oficina Asesora Juridica sefiald lo siguiente mediante concepto SSPD
20021300000672:

El inciso 3° del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no
proceden reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de
haber sido expedidas por las empresas de servicios publicos, se trata de un
término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos. Este término a la vez que castiga la negligencia del usuario que no
reclama en tiempo, 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.

Bajo el entendido que el termino del articulo 154 citado es mds a favor de la
empresa que del usuario, el periodo de facturacion no interesa para su
contabilizacion y s6lo basta que expiren los cinco meses a partir de la fecha de
expedicion que contenga la factura para que el usuario pierda el derecho a
reclamar.

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que participo el sefior Jorge Enrique machado como
usuario del servicio y JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la
Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL117353AA el cual registra una lectura acumulada de 351 m3. Con
observacion: Se visito predio. Se verifico medidor numero lectura y estado del
mismo, se reviso sanitarios dos, lavamanos dos, lavaplatos, lavadero, y todo esta
en buen estado, Medidor no registra consumo con llaves cerradas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en los periodos de JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE,
OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2021 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del
servicio, y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la
lectura.

El siguiente es el resumen de las lecturas y de los consumos facturados a la
matricula reclamante:

Afio [Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo  |Promedio [Observacian

2021 Moviembre 1 343 334 9 5 5IM OBSERVACION
2021 Octubre 1 334 327 7 5 5IM OBSERVACION
2021 Septiembre 1 327 319 8 5 SIM OBSERVACION
2021 Agosto 1 319 314 5 7 SIM OBSERVACION
2021 Julio 1 314 308 B 3 5IM OBSERVACION

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y darios 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 los periodos de JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE,
OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2021 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida

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 ocasién a la reclamacion se realizo
visita técnica realizada por el grupo de Servicio al cliente el dia 13 de Diciembre
de 2021, en la que el funcionario JHON FERNANDO RENDON realiz6 las
siguientes observaciones “SE VISITO PREDIO, SE VERIFICO MEDIDOR,
NUMERO LECTURA Y ESTADO DEL MISMO, SE REVISO SANITARIOS DOS,
LAVAMANOS DOS, LAVAPLATOS, LAVADERO, Y TODO ESTA EN BUEN
ESTADO, MEDIDOR NO REGISTRA CONSUMO CON LLAVES CERRADAS.
LECTURA 351 m3’, por lo que se puede constatar que en el predio no se
presentan fugas, por lo tanto, lleva al convencimiento que lo facturado no es otra
cosa distinta a lo realmente registrado en el equipo de medida por diferencia de
lectura, por lo tanto, el actuar de la Empresa se ajusta a los lineamientos de la
Circular Externa 006 de 2007, expedida por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia
del debido proceso.

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
Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se pronunciara y tomara decision
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
facturacién. es decir, desde Julio a Noviembre de 2021.

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.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que
al predio con matricula No. 247711, cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el
Medidor No. P1915MMRAL117353AA el cual registra una lectura acumulada de
353 m3 y se ha facturado de la siguiente manera:



) Lecturas de| predio 1627744 {EMPRESA DE ACUEDUCTQ Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52)
' lservico \Afio_|Ves !.'-'_"!‘E'i"‘io Lect Actual |Lect Anter | Consumo "fUT_E_d.iP_.iEE’E__i_E{’-_F_!jE_'?ft iDcupqu_a_usal iUbF}’-ﬁ’_ﬁE@ﬂ:
ACUEDUCTO 2021 Didembre 1 353 M3 10 7V 17-12-218: |;] SIN ANCMALIA  SIN OBSERVACIC
| ACUEDUCTO 2021  Maoviembre 1 343 33 g ay 16-11-218: Eﬂ SIN ANOMALIA  SIN OBSERVACIC
jACUEDUCTO 02l Octubre 1 334 327 7 6y 15-10-21 &: |;). SIN ANOMALIA  SIN OBSERVACIC
|ACUEDUCTO 2021 Septiembre 1 37 319 8 sV 14-08-21 8 |;{ SIN ANOMALIA  5IN OBSERVACIC
| ACUEDUCTO 2021 Agosto 1 319 34 5 v 13-08-218: E{ SIN ANOMALIA  SIN OBSERVACIC
_i ACUEDUCTO 2021 Julio 1 314 308 a gV 1507-2110 [ SINANOMALIA  SIN OBSERVACK
_1ACUEDU(_—|'0 N2l Junia 1 308 301 7 gy 1506-21 9: E{ SIN ANOMALIA  SIN OBSERVACIC
_‘ACUEDU(_—FO 021 Mayo 1 301 47 4 oy 1405-21 7t |_a SIN ANCMALIA  SIN OBSERVACIC
| ACUEDUCTO ZUZII Abril 1 297 294 3 12y 1504-21 7 |: SIN ANCMALIA  BAJQCONSUMO
| ACUEDUCTO 2021 Abril Z 207 294 3 12y 150421 7 E-] SIN ANOMALIA  SIN OBSERVACIC
:iACUEDUCTO 021 Marzo 1 294 248 & 13V 1503-21 8: |:. SIN ANOMALIA  SIN OBSERVACIC
|ACUEDUCTO 2021 Febrero 1 238 275 13 13V 1502-21 7 |: SIN ANOMALIA  5IN OBSERVACIC
| ACUEDUCTO 2021 Enero 1 275 261 14 16V 1501-218: E{ SIN ANOMALIA  SIN OBSERVACIC
_i ACUEDUCTO 2020 Diciembre 1 261 250 11 iy 14-12-20 % @ SIN ANOMALIA  SIN OBSERVACIC
_1ACUEDU(_—|'0 020 Noviembre 1 250 37 13 2y 16-11-20 & E{ SIN ANOMALIA  SIN OBSERVACIC
_!ACUEDU(_—FO 020 Octubre 1 237 225 12 4V 15-10-20 &: E_j SIN ANCMALIA  SIN OBSERVACIC
—!ACUEDU(_—FO 1020 Septiembre 1 225 212 13 ay 15-09-20 &: |;] SIN ANCMALIA  SIN OBSERVACIC
ﬂ|.'5\CUEl:)U[.‘_l'C' 040 Agosto 1 212 200 12 ay 14-08-20 &: Eﬂ SIN ANOMALIA  SIN OBSERVACIC
!_; ACUEDUCTO 2020 Julio 1 200 168 32 4y 1507-20 9: |;). SIN ANOMALIA  SIN OBSERVACIC
i_}ACUEDU(_—l'O 020 Junio 1 168 127 41 19V 16-05-20 &: |;{ SIN ANOMALIA  5IN OBSERVACIC

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

Se desvirtla la afirmacion del usuario en donde manifiesta que la Empresa no esta leyendo
el equipo de medida y se le factura consumo promedio, pues se puede observar que a el
predio se factura consumo por diferencia de lectura, lectura obtenida por el lector cada
periodo, para el periodo de Julio de 2021 el equipo de medida No.
P1915MMRAL117353AA registr6 un consumo de 6 m3, en Agosto de 5 m3, Septiembre
de 8 m3, Octubre de 6 m3 y en el periodo de Noviembre de 2021 registro un consumo de 9
m3. Igualmente en la visita realizada se evidencio que el equipo de medida se encuentra en
buen estado, no se detectaron fugas, el predio presenta un consumo normal, sin
observaciones, no se presentan desviaciones, significativas.

Para el periodo de Diciembre de 2021 registré un consumo de 10 m3, incremento que se
ve justificado con el nivel de ocupacion el cual es confirmado por el usuario en el escrito
presentado.

Para aclaracion del usuario como informacion brindada por la Empresa se puede observar
en el mddulo de lecturas que efectivamente el consumo promedio del predio hasta
Diciembre de 2020 fue de 13 m3, y desde el periodo de Marzo de 2021 se observa la



disminucién del consumo por la disminucién del nivel de ocupacién en el predio,
igualmente, en el periodo de Abril de 2020 en donde el usuario manifesté que se ausentd
del predio para este periodo el equipo de medida registro un consumo de 3 m3 con la
observacién de bajo consumo.

En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial y los consumos
facturados en los periodos de Julio, Agosto, Septiembre, Octubre y Noviembre de
2021 NO seran objeto de modificacién, porque el consumo se ha facturado por
consumo por diferencia de lectura. Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion. y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el
recurrente desista expresamente de él.

Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles
son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del servicio, pues el consumo no se
liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al consumo registrado
en el equipo de medida.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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



periodos anteriores o0 en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes
o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las
diferencias entre los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al
suscriptor segun sea el caso.

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al
cabo de cinco meses de haber entregado las facturas, las empresas no podran
cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omisién, 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
0 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 conexiéon, nomenclatura del
inmueble, clase de uso o destinacién del predio, niumero de habitantes, y
estado de las instalaciones internas.

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo
de 2007, el prestador incurre en violacién al debido proceso en caso de cobrar
el consumo a pesar de haberse identificado una desviacion significativa y no
haber efectuado la investigacién 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 de
la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JORGE
ENRIQUE MACHADO HERNANDEZ y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL

RECURRENTE Y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 247711-52 de 17
DE DICIEMBRE DE 2021, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

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

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



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2021

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247811-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247811-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario CARLOS ARTURO OBANDO BETANCUR
Matricula No 221168

Direccion para Notificacién CR 3 # 23- 06 SAN JORGE

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 3501796
Resolucion No. 247811-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247811 de 21 DE
DICIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE DICIEMBRE DE 2021 el sefior CARLOS ARTURO
OBANDO BETANCUR identificado con C.C. No. 9891811, obrando en
calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 247811 consistente en:
CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 221168 Ciclo: 3 ubicada en: CR 3 # 23- 06
en el periodo facturado de Diciembre de 2021

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

Una vez radicado el presente reclamo el dia 21 de Diciembre de 2021 se
procedio con visita al predio el dia 28 de Diciembre del 2020 con el fin de
verificar las condiciones del bien y la clase de uso del mismo, de esta visita
surgid la siguiente observacion por parte del colaborador CARLOS
ALBERTO  OSORIO: “medidor  funcionando  correctamente
instalaciones en buen estado solicita el usuario se le modifique la
clase de uso ya que es una vivienda predio con 2 banos” siendo asi, se
hace evidente la inconsistencia presentada al calificar el predio bajo la
clase de uso “comercial” ya que el bien cuenta con destinacion totalmente
residencial.

En consecuencia, se reliquida el periodo de facturacién de Diciembre de
2021, con tarifa residencial, pues el Grupo de Control de Perdidas No
Técnicas efectud la modificacién respectiva en el sistema de informacion
comercial y se vera reflejada en el periodo siguiente.

En cuanto al consumo facturado, se revisé en el histérico de lecturas del
sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el
periodo de DICIEMBRE DE 2021 ha facturado los consumos con base en



lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la
utilizacién del servicio, el medidor presenté una diferencia de 17 m3,
avanz6 de 172 a 189 m3, y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia
en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y 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 DICIEMBRE DE
2021 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de
-41393 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2021-12| 406 0 17 0 16208 -16208
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2021-12| 406 0 0 0 2181 -2181
C.F.ALCANTA

NC CONTRIB 2021-12| 406 0 17 0 18939 -18939

ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2021-12| 406 0 0 0 -2 2
DECENA

NC CONTRIB 2021-12| 406 0 0 0 4067 -4067
C.F.ACUE

FUNDAMENTOS LEGALES

Establece la Resolucion 151 del 2001 de la CRA, en el Capitulo 4°
Régimen tarifario, en el articulo 2.4.1.2: Facturacion a pequefios
establecimientos comerciales o industriales conexos a las viviendas:

Para efectos de facturacion de los servicios de acueducto y
alcantarillado, se considerara como residenciales a los pequerios
establecimientos comerciales o industriales conexos a las viviendas
con una acometida de conexion de acueducto no superior a media
(1/2”).

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES




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

40. Servicio Comercial: es aquel que se presta a predios o inmuebles
destinados a actividades comerciales, en los términos del Cddigo de
Comercio. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de
2002, Art. 1.)

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento
de las necesidades relacionadas con la vivienda de las personas.”
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art.

1).

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro,
previa solicitud a la empresa y que requiere la expedicion de una resolucion
interna por parte de la entidad prestadora, autorizando dicho servicio.

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

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

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

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

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

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



servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo
presentado por CARLOS ARTURO OBANDO BETANCUR identificado con
C.C. No. 9891811 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién al sefior(a) CARLOS ARTURO OBANDO BETANCUR
enviando citaciéon a Direccién de Notificacién:, CR 3 # 23- 06 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se
ha realizado pago total o parcial, ordenar a: CARLOS ARTURO OBANDO
BETANCUR la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
221168 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de
Reposicién ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con
el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario 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, OpcCion



tramites/PQR's.
ARTICULO 50. La presente Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS.

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL
FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247880-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LESLI DEL CARMEN CABARCAS
ZUNIGA y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectua 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:

247880-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario LESLI DEL CARMEN CABARCAS ZUNIGA
Matricula No 269605

Direccion para Notificacién lesly0864@homail.com LORENA 3

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 3501296
Resolucion No. 247880-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247880 de 23 DE
DICIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2021 la sefiora LESLI DEL CARMEN
CABARCAS ZUNIGA identificado con C.C. No. 45453171, obrando en
calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247880 -consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 269605 Ciclo: 4 ubicada en la
direccion: BLQ 2 APTO 3B en el periodo facturado de Diciembre de 2021.

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

Que el 28 DE DICIEMBRE DE 2021,personal del Departamento de
Servicio al Cliente se desplazé al inmueble con el fin de revisar las
instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se visita 2 veces, 27
de Diciembre de 2021 la usuaria manifestaba que no podia atender
agregando que la visitaran manana y 28, de Diciembre de 2021 en el dia de
hoy se visita el predio y no estd en el apartamento, se llama
telefénicamente y se va a buzoén, se revisa el medidor y esta en buen
estado, no se observan anomalias desde el medidor, sin embargo, se
determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1315MMCAF32911AA el cual registra una lectura acumulada de 755 m3
Se revisé la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2021 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor en
estos periodos avanzo de 721 a 747 en Diciembre de 2021 arrojando un
consumo de 26 m3, y en la visita técnica se desvirtu6é 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 DICIEMBRE DE 2021,
es correcto y no serd modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
LESLI DEL CARMEN CABARCAS ZUNIGA identificado con C.C. No.
45453171 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(a) LESLI DEL CARMEN CABARCAS ZUNIGA
enviando citacion a Correo Electrénico:, lesly0864@homail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se
ha realizado pago total o parcial, ordenar a: LESLI DEL CARMEN
CABARCAS ZUNIGA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 269605 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247870-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEONARDO OSPINA TORO 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

247870-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario LEONARDO OSPINA TORO
Matricula No 725382

Direccion para Notificacion MZ 21 CS 17 A VILLA SANTANA INTERMEDIO

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién 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. 3501252
Resolucion No. 247870-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247870 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LEONARDO OSPINA TORO
identificado con C.C. No. 11253729, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
247870 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
725382 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 21 CS 17 A en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-12.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 725382, se ha facturado de la siguiente manera:
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En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el dnimo 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 27 de Diciembre de 2021, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“INSTALACIONES EN BUEN ESTADO MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE
PREDIO CON 3 BANOS MEDIDOR MIDE PARA PREDIO CON 3 APARTAMENTOS
CADA UNO CON BANO VIVEN 5 PERSONAS PREDIO PERMANECE SOLO SIN
NOVEDADES EN EL MOMENTO DE ESTA VISITA. LECTURA ACTUAL 3521 m3”.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Diciembre



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

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de
revision previa a la facturacién del dia 18 de Diciembre en donde manifiestan que “Se
cobran 12 m3 quedando pendientes 37 m3 del mes 9. Se reviso y no se encontraron
dafnos de agua, en el predio viven varias familias.”

Se analiza el mdédulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de
Diciembre de 2021 ha facturado 12 m3 de consumo de agua acumulada dejados de
facturar en el periodo de Septiembre de 2021.

En el periodo de Septiembre de 2021 el equipo de medida avanzo de 3279 m3 a 3346 m3
arrojando una diferencia de 67 m3 de los cuales se facturaron 30 m3 de consumo
promedio dejando pendiente por facturar 37 m3. Es de tener en cuenta que el consumo
elevado en el predio se debe al consumo compartido para tres apartamentos.

Igualmente, se observa en el sistema que el grupo de operaciones atendié la orden de
trabajo No. 3480579 por instalacion de accesorios pero no pudo ser ejecutada al
encontrarse el predio solo, se le recomienda al usuario de solicitar de nuevo el servicio a la
linea 116.

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA ES.P SAS
(10315) INSTALACION DE ACCESORIOS
‘adicado : 3480579
“echa Visita : 10/12/2021, 10:27:28 AM
Jombre : LEONARDO OSPINA TORO
Jireccion : MZ 21 CS 17 A
3arrio : VILLA SANTAMA INTERMEDIO
“redio : 725332
INSTALACION DE ACCESORIOS

=stado del Predio : Predio Solo R
DATOS DE INSTALACION - RECURSDS

“antidad : (RECC_CANTIDAD)

Observadones : Predio solo

Firma Supervisor : Contratista Ingenieria Asesoria y Gestidn 9 9002209079

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. 725382 por la Empresa, respecto al periodo de Diciembre de 2021,
SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de
lectura, mas consumo acumulado por lo cual no seran objeto de modificacién o
reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LEONARDO
OSPINA TORO identificado con C.C. No. 11253729 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) LEONARDO OSPINA TORO enviando citacién a Direcciéon de
Notificacion:, MZ 21 CS 17 A 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: LEONARDO OSPINA TORO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 725382 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondréan 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del



articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247885-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ STELLA HENAO y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectda 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:

247885-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ STELLA HENAO
Matricula No 1088608

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 9 PS 2 HERNANDO VELEZ MARULANDA

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién 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. 3501740
Resolucion No. 247885-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247885 de 23 DE DICIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefor(a) LUZ STELLA HENAO
identificado con C.C. No. 24367155, obrando en calidad de Otros presenté6 RECLAMO No.
247885 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1088608 Ciclo: 3 ubicada en: MZ 1 CS 9 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-12,2021-11

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1088608 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo iy
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observaciol

. . Cobro por Prom
Diciembre 1321 m3 1321 m3 0 m3 13 m3 (Art. 146-Ley 14:
. Cobro por Prom
Noviembre 1321 m3 1321 m3 0 m3 13 m3 (Art. 146-Ley 14:

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 revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia 29 de Diciembre de 2021, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ “SE ABRE LLAVE DE AGUA Y MEDIDOR NO REGISTRA,ES DECIR
MEDIDOR FRENADO.SE REVISO INSTALACIONES Y NO EXISTEN FUGAS, NIVEL DE
OCUPACION 2 PERSONAS” Lectura actual 1321 m3.”.

Con relacion al consumo facturado en el periodo de Noviembre y Diciembre de 2021 se
encontrd que, debido a lo manifestado por el grupo de facturacién previa acerca de que el
medidor se encuentra en mal estado frenado, la empresa ha facturado consumo promedio,
analizando la visita efectuada por el grupo de servicio al cliente en donde se cuenta con
una ocupacion de 2 personas se procedera a generar facturacién por concepto de aforo
individual para el periodo de Noviembre y Diciembre de 2021 ya que asi lo faculta nuestro
ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura,
aforo que es de 5 m3 por persona, es decir, al contar con una ocupacion de 2 personas, el
aforo total es de 10 m3. Y en el periodo de Noviembre y Diciembre de 2021 la empresa
facturo un promedio de 12 m3 y 13 m3 razdn por la cual se procede a reliquidar el



consumo facturado.

“...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...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se le informa al usuario que se encuentra generada la Orden de Trabajo No. 3375176 al
Grupo de Medicién para que inicien tramite para cambio de medidor por encontrarse en
mal estado, orden que ejecutara el grupo de medicién una vez la Empresa cuente con los
equipos de medida en su inventario y la disponibilidad del personal.

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. 1088608 por la Empresa, respecto al
periodo de Noviembre y Diciembre de 2021, seran objeto de modificacion,
por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, 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,
ademads es importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -15370 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI 2021-11 490 10 12 -2410 -2892 482
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-12| 490 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-12| 490 10 13 16242 21115 -4873
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-11 490 10 12 16242 19491 -3248
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-12| 490 10 13 -2063 -2682 619
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-11 490 10 12 -2063 -2475 413
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-11 490 10 12 18979 22775 -3796
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2021-12| 490 10 13 -2410 -3133 723
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-12| 490 10 13 18979 24673 -5694
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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




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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ STELLA HENAO
identificado con C.C. No. 24367155 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) LUZ STELLA HENAO enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
MZ 1 CS 9 PS 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: LUZ STELLA HENAO la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1088608 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el



articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247884-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANITA GRACIELA CHECA 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

247884-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario ANITA GRACIELA CHECA
Matricula No 1869296

Direccion para Notificacion CR 6 # 37- 30 PS 2 CANARTE

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién 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



Resolucion No. 247884-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247884 de 23 DE DICIEMBRE
DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2021 la sefiora ANITA GRACIELA CHECA
identificado con C.C. No. 67018634, obrando en calidad de Propietario presentd
RECLAMO No. 247884 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1869296 Ciclo: 3 ubicada en: CR 6 # 37- 30 PS 2 en
el periodo facturado 2021-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA44016AA, solicitud
referente a la matricula Nro. 1869296 la Subgerencia Comercial Departamento de
Atencién al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de
corroborar en nuestro Sistema de Informacién Comercial, se evidencia el cobro
por Instalacion Domiciliaria por Cambio de acometida de Alcantarillado en el
predio.

Asi las cosas, este cobro fue diferido a 6 cuotas, y ante su solicitud efectivamente
de acuerdo a su peticion mediante la OT 3502516 el Departamento de Servicio al
Cliente, se difiere a 24 meses el cobro por la Instalacion Domiciliaria realizada en
el terreno, cobros que se veran diferidos en su proxima facturacion. lo que queda
regstrado en el Sistema de Informacion Comercial, asi:



Primer Mombre MNombre Predio  PAUL CADAVID CARDONA Direccion CR & # 37- 30 PS5
Segundo Mombre Mit Predic 10018125 Cédula Predio

Primer Apellido E-Mail Direcdan Ayuda
Segundo Apeliido Barrio (CAMNARTE - RIO OTUN - Cido CICLOS 3

ActEcon  VIVIENDA FAMILIAR * Mum. Integracién 0
—_—
Otros cobros
——

Diferidos l Duplicados ]

Consecutivo Concepto Fecha Valor Valor cuota |Saldo Saldo capital Mum. cuotas  |Mum. cuotas

bl B Servido : ACUEDUCTO

384737237 INST.DOM ACUEDUCTO 27f12/2021  §5.190.704,99 $237.136,0 $5.691.264,47 $5.190.704,99 24

$5.190.704,9 $5.691.204,4

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los
procedimientos por Instalacion Domiciliaria realizado en el predio SON
CORRECTOS, se realiza la modificacion solicitada en las cuotas, por lo cual, este
departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora
ANITA GRACIELA CHECA, por lo tanto, las cuotas a pagar fueron modificadas,
mas no los valores facturados, por lo tanto, estos NO seradn objeto de
modificacion, actuando segun la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es



posible incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdmicos
involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el
usuario, independientemente del nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANITA
GRACIELA CHECA identificado con C.C. No. 67018634 por concepto de COBRO
DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion a la sefiora ANITA GRACIELA CHECA enviando citacién a
Direccién de Notificacion:, CR 6 # 37- 30 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: ANITA GRACIELA CHECA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1869296 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2021



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247878-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247878-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA NELLY leiva
Matricula No 191403

Direccion para Notificacion CL 20 # 2- 12 SALAZAR LONDONO

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién 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. 3501319
Resolucion No. 247878-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247878 de 23 DE DICIEMBRE
DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2021 la sefiora MARIA NELLY leiva
identificado con C.C. No. 34059049, obrando en calidad de Otros presenté
RECLAMO No. 247878 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
191403 Ciclo: 3 ubicada en: CL 20 # 2- 12 en el periodo facturado 2021-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que particip6 CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1315MMCEL38341AA el cual registra una lectura
acumulada de 1249 m3. Medidor frenado, Instalaciones en buen estado, viven
2 personas. Situacidbn que evidencia una inconsistencia en el registro de la
lectura del periodo reclamado.

Con relacion al consumo facturado para el Periodo de DICIEMBRE de 2021 se
registro6 28 m3 que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte
del grupo de facturacion, acerca de que el medidor frenado, se procedi6 a
generar facturacién por concepto de promedio, tomando como base para ese
cobro el promedio de consumo en el predio durante los Ultimos 6 meses, segun lo
faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos
domiciliarios.

“...Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 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 Diciembre de 2021, se procede a ajustar por el promedio por aforo del
predio de matricula Nro 191403 es de 8 m3, se establece entonces que se
requiere un ajuste en la facturacion y por eso es procedente reliquidar el consumo
facturado al predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de
Informacién Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a
la matricula No. 191403 por la Empresa, respecto al periodo DICIEMBRE de
2021 por 28 m3 no son los adecuados, por lo cual, se procedera por parte de
este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Diciembre de 2021 de 28
m?3 a 8 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -68204
detallado asi:

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

ND SUBSIDI | 2021-12 421 8 13| -1650 -2682 1031
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2021-12 421 8 28| 12994 45479 -32485
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2021-12 421 0 0 -2 -4 2
DECENA

VERTIMIENTO | 2021-12 421 8 28| 15183 53141 -37958
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2021-12 421 8 13 -1928 -3133 1205
ALCANTARILLADO

Por ultimo, se evidencia del Departamento de Medicion mediante la OT 3424196,
el proceso para el cambio del equipo de medida, proceso que sera llevado a cabo
de acuerdo al cronograma establecido por el Departamento encargado, sin
embargo, ante la poca o nula existencia de los equipos de medida en el inventario
de la Empresa y al tenerlo adquirido, se le sugiere hacerlo llegar a la Empresa
para realizar la respectiva verificacion y proceder a la instalacion en el predio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA
NELLY leiva identificado con C.C. No. 34059049 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién a la sefiora MARIA NELLY leiva enviando citacion a Direccion
de Notificacién:, CL 20 # 2- 12 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARIA NELLY leiva la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 191403 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de 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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

§ [REE T

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247872-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247872-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario ELKIN JIMENEZ
Matricula No 161695

Direccion para Notificacion CR 9 # 19- 18 PLAZA DE BOLIVAR

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién 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. 3501265
Resolucion No. 247872-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247872 de 23 DE DICIEMBRE
DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE DICIEMBRE DE 2021 el sefior ELKIN JIMENEZ identificado
con C.C. No. 18510356, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
247872 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 161695 Ciclo: 1 ubicada
en: CR 9 # 19- 18 en los periodos facturados 2021-11,2021-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que patrticipé el sefior Elkin Jiménez como usuario del
servicio publico 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 de acueducto no tiene instalado el Medidor.
Servicio directo, instalaciones en buen estado, predio con un bano trabaja 1
persona.

Siendo asii las cosa, y con relacién al consumo facturado, para el Periodo de
NOVIEMBRE de 2021 y para el periodo de DICIEMBRE DE 2021, se registr6 10
m3 en cada periodo, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por
parte del grupo de facturacion, acerca de que el medidor no se puede leer, se
procedié a generar facturacién por concepto de promedio, tomando como base
para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los uUltimos 6 meses,
segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios
publicos domiciliarios. Cabe anotar, que el usuario es responsable de propiciar las
condiciones necesarias para el acceso del equipo técnico al equipo de medida,
garantizando con ello un adecuado y correcto registro de las lecturas del consumo
del predio.

“...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, 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, y de acuerdo a la visita técnica realizada en el predio el dia 28 de
Diciembre de 2021, se pudo constatar que el servicio esta directo, con ocupacion
de una persona en el predio de acuerdo a lo establecido en la revision técnica, por
lo tanto, el promedio para el predio de matricula Nro 161695 para el periodo de
Noviembre de 2021 y para el periodo de Diciembre de 2021, seran ajustados en el
Sistema de acuerdo a lo evidenciado en el predio.

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. 161695 por la Empresa, respecto al periodo de NOVIEMBRE de
2021 y al periodo de DICIEMBRE de 2021 por 10 m3 por Promedio en cada
periodo no son los adecuados al no poderse realizar la lectura, por lo cual, este
departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el sefior
ELKIN JIMENEZ, y por ello, se reliquida asi: Noviembre de 10 m? por 4 m3y
Diciembre de 10 m2 por 4 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -67073
detallado asi:

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

AJUSTE A LA | 2021-12 413 0 0 0 -1 1
DECENA

AJUSTE A LA | 2021-11 413 0 0 0 -1 1
DECENA

CONSUMO | 2021-11 413 4 10 6497 16242 -9745
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2021-11 413 4 10 7592 18979 -11387
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2021-12 413 4 10 6497 16242 -9745
ACUEDUCTO

NC CONTRIB | 2021-12 413 4 10 3814 9534 -5721
ACUEDUCTO

NC CONTRIB | 2021-12 413 4 10 4456 11141 -6684
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2021-11 413 4 10 3814 9534 -5721
ACUEDUCTO

NC CONTRIB | 2021-11 413 4 10 4456 11141 -6684
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2021-12 413 4 10 7592 18979 -11387
ALCANTARILLADO




Por ultimo, se solicita al Departamento de Medicién mediante la OT 3504209, la
instalacion de un equipo de medida, proceso que seréa llevado a cabo de acuerdo
al cronograma establecido por el Departamento encargado, sin embargo, ante la
poca o nula existencia de los equipos de medida en el inventario de la Empresa,
para realizar el Cambio de equipo de medida en el predio, se le sugiere adquirir
este, en el mercado Comercial y hacerlo llegar a la Empresa para realizar la
respectiva verificacion y proceder a la instalacion en el predio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra
establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores 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 ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad
permanente del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre
los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion, facturacion,



medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que
realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar
que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con
eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PARCIALMENTE PROCEDENTE el reclamo presentado
por ELKIN JIMENEZ identificado con C.C. No. 18510356 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién al sefor ELKIN JIMENEZ enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, CR 9 # 19- 18 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: ELKIN JIMENEZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 161695 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247890-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247890-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario AICARDO MACHADO
Matricula No 1473271

Direccion para Notificacion AV RIO CL 41 MZ 2 CS 2 PS 2 SANTA ELENA

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién 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. 3501790
Resolucion No. 247890-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247890 de 24 DE DICIEMBRE
DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE DICIEMBRE DE 2021 el sefior AICARDO MACHADO
identificado con C.C. No. 3623112, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 247890 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1473271 Ciclo: 6 ubicada en: AV RIO CL 41 MZ 2 CS 2 PS 2 en el periodo
facturado 2021-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que participd la sefiora Berta Yaset como usuario del
servicio publico y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa,
se determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA61652AA el cual registra una lectura acumulada de 388 ma3.
Medidor funcionando correctamente, predio desocupado, medidor no esta
frenado, instalaciones en buen estado, predio con un bano. Situacion que
evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura del periodo reclamado.

Con relacién al consumo facturado, para el Periodo de DICIEMBRE de 2021 se
registr6 4 m3, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte
del grupo de facturacion, acerca de MEDIDOR FRENADO, se procedié a generar
facturacién por concepto de promedio, tomando como base para ese cobro el
promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo faculta
el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos
domiciliarios.

“...Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en



consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o
con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...” Articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacion dada por nuestro sistema de
informacién, se evidencia un error en el registro de la lectura para facturar el
Periodo de Diciembre de 2021, ya que se debié facturar por Diferencia de lectura
para el predio de matricula Nro 1473271 es de 0 m?, siendo este un predio sin
ocupacion desde hace varios meses, como se evidencia en los registros y lo
afirma el wusuario, se establece entonces que se requiere un ajuste en la
facturacion y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el
periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de
Informacion Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a
la matricula No. 1473271 por la Empresa, respecto al periodo de DICIEMBRE de
2021 por 4 m3 no es el adecuado, por lo cual, se procedera por parte de este
Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Diciembre de 2021 de 4 m3 a
0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -8677
detallado asi:

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

ND SUBSIDI | 2021-12 421 0 4 0 -2915 2915
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA | 2021-12 421 0 0 0 -2 2
DECENA

CONSUMO | 2021-12 421 0 4 0 6497 -6497
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2021-12 421 0 4 0 7592 -7592
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2021-12 421 0 4 0 -2495 2495
ACUEDUCTO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra
establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores 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 ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por AICARDO
MACHADO identificado con C.C. No. 3623112 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién al sefior AICARDO MACHADO enviando citacién a Direccion
de Notificacion:, AV RIO CL 41 MZ 2 CS 2 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: AICARDO MACHADO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1473271 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

§ [REE T

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247893-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERNADO DE JESUS GUEVARAYy
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

247893-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario HERNADO DE JESUS GUEVARA
Matricula No 319863

Direccion para Notificacion CR 6 # 36- 57 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién 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. 3501792
Resolucion No. 247893-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247893 de 24 DE DICIEMBRE
DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE DICIEMBRE DE 2021 el sefior HERNADO DE JESUS
GUEVARA identificado con C.C. No. 4379580, obrando en calidad de Otros
present6 RECLAMO No. 247893 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 319863 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 6 # 36- 57 en el
periodo facturado 2021-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que particip6 CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1515MMRSA60756AA el cual registra una lectura acumulada de 1587 ma3.
Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente, predio
con un bano, viven 3 personas, sin novedades. Situacion que no da claridad
sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado,
diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso
en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que
la empresa en el periodo de DICIEMBRE de 2021 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe
a la alta utilizacién del servicio, los habitos de los ocupantes del predio, lo cual es
responsabilidad del usuario, el medidor presenté una diferencia de 30 m3, en el
periodo de Diciembre avanzé de 1549 m3 a 1579 m?3, prueba fehaciente de la
diferencia de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de
medida y en el reporte del lector.

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



adecuado y NO serd reliquidado, ni modificado, porque la empresa ha facturado
lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y 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 medicién del consumo, y el precio en el
contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que
la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal
del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
HERNADO DE JESUS GUEVARA identificado con C.C. No. 4379580 por
concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién al sefior HERNADO DE JESUS GUEVARA enviando citacion
a Direccién de Notificacion:, CR 6 # 36- 57 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: HERNADO DE JESUS GUEVARA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 319863 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

§ [REE T

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247888-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247888-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario OSCAR CAMPO
Matricula No 1615681

Direccion para Notificacion MZ 14 CS 1 PS 2 VILLA DEL PRADO

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién 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. 3501728
Resolucion No. 247888-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247888 de 24 DE DICIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) OSCAR CAMPO identificado
con C.C. No. 18500691, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247888
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1615681 Ciclo:
5 ubicada en la direccion: MZ 14 CS 1 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1615681, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
i Cobro por diferencia de lectura
Diciembre 575 m3 567 m3 8 m3 8 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de
Servicio al Cliente con la revisién al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia 28 de Diciembre de 2021, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO “AL
REALIZAR LA RESPECTIVA REVISION, SE OBSERVA QUE EL PREDIO CUENTA
CON 2 BANOS CON DUCHA Y LAVAMANOS, DOS LLAVES TERMINALES DEL
LAVADERO, Y UNA LLAVE DE LAVAPLATOS, EL MEDIDOR FUNCIONA DE FORMA
ADECUADA. Lectura actual 579 m3”. Se determina que el incremento en el consumo se
debe a la utilizacion normal del servicio, se desvirtia error del lector, en el predio no se
presentan fugas que estén afectando el consumo.

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

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 Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 1615681 por la Empresa, respecto al periodo de Diciembre de 2021,



SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de
lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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,
ademads es importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR CAMPO
identificado con C.C. No. 18500691 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) OSCAR CAMPO enviando citaciéon a Direccion de Notificacién:, MZ



14 CS 1 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: OSCAR CAMPO la cancelacién de las

sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1615681 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondréan 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247909-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN PABLO BUITRAGO PEREZ y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

247909-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario JUAN PABLO BUITRAGO PEREZ
Matricula No 1764604

Direccion para Notificacion CL 14 # 18- 18 APTO 501 PINARES DE SAN MARTIN

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién 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. 3502604
Resolucion No. 247909-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247909 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) JUAN PABLO BUITRAGO
PEREZ identificado con C.C. No. 1088240374, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 247909 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1764604 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CL 14 # 18- 18 APTO 501 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-11,2021-12.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1764604, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2021 actual anterior Facturado Observacion

Cobro por diferencia de
Diciembre 192 m3 172 m3 20 m3 20 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por diferencia de
Noviembre | 172 m3 156 m3 16 m3 16 m3 lectura
(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 revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia 28 de Diciembre de 2021, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ “EXISTE FUGA POR REBOSE EN EL SANITARIO, SE RECOMENDO EL
ARREGLO. LECTURA ACTUAL 194 m3”. Se determina que el incremento en el
consumo se debe a la falla que se esta presentando en el sanitario, se le recomienda
realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en sus préximas
facturaciones.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 1764604 por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre y
Diciembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que el consumo elevado se esta presentado
por fallas en el tanque sanitario por rebose, por lo cual no seran objeto de modificacién o




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

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN PABLO
BUITRAGO PEREZ identificado con C.C. No. 1088240374 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) JUAN PABLO BUITRAGO PEREZ enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CL 14 # 18- 18 APTO 501 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 PABLO BUITRAGO PEREZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el



servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1764604 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelaciéon 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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Y ——

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247930-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA HELENA BETANCOURTH
LOPEZ 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:

247930-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022

Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA HELENA BETANCOURTH LOPEZ
Matricula No 1084870

Direccion para Notificacién MZ 32 CS 7 VILLA DEL PRADO

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 3502653
Resolucion No. 247930-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247930 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefor(a) MARIA HELENA
BETANCOURTH LOPEZ identificado con C.C. No. 1089747094, obrando en calidad de
Otros presentd6 RECLAMO No. 247930 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1084870 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ 32 CS 7 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-12.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1084870, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
i Cobro por diferencia de lectura
Diciembre 26 m3 9m3 17 m3 17 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de
Servicio al Cliente con la revisién al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia 28 de Diciembre de 2021, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO “AL
REALIZAR LA RESPECTIVA VISITA, SE PUEDE OBSERVAR QUE EL PREDIO
CUENTA CON UN BANO Y UN LAVAMANOS, UNA LLAVE DE LAVAPLATOS, Y DOS
LLAVES EN EL PATIO, EL MEDIDOR FUNCIONA DE FORMA OPTIMA AL IGUAL QUE
LAS INSTALACIONES HIDRAULICAS. Lectura actual 36 m3”’. Se determina que el
incremento en el consumo se debe a la utilizaciébn normal del servicio, se desvirtia error
del lector, en el predio no se presentan fugas que estén afectando el consumo.

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

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 Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados



a la matricula No. 1084870 por la Empresa, respecto al periodo de Diciembre de 2021,
SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de
lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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,
ademads es importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA HELENA
BETANCOURTH LOPEZ identificado con C.C. No. 1089747094 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) MARIA HELENA BETANCOURTH LOPEZ enviando citacion a
Direccién de Notificacion:, MZ 32 CS 7 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARIA HELENA BETANCOURTH
LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1084870 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondréan 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247908-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MERY OSSA CHAVERRA 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:

247908-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ MERY OSSA CHAVERRA
Matricula No 1769348

Direccion para Notificacion MZ 19 CS 12 EL REMANSO

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién 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. 3502587
Resolucion No. 247908-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247908 de 27 DE DICIEMBRE
DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2021 la senora LUZ MERY OSSA
CHAVERRA identificado con C.C. No. 42060318, obrando en calidad de Otros
present6 RECLAMO No. 247908 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto vy
alcantarillado N° 1769348 Ciclo: 7 ubicada en la direcciéon: MZ 19 CS 12 en los
periodos facturados 2021-11,2021-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que particip6 la sefiora Marcela Moncada como
usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ 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° 0915MMCEL96561AA el cual registra una lectura acumulada de 1195 m3. Se
reviso instalaciones y no existen fugas. Situacidbn que no da claridad sobre
otra posible causal que pueden estar generando los consumos reclamados,
diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso
en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
la empresa en el periodo de NOVIEMBRE de 2021 y en el periodo de
DICIEMBRE de 2021, ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
equipo de medida, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del
servicio, lo cual es responsabilidad del usuario, se tom6 lectura y el medidor
presenté una diferencia de 31 m3 y 23 m3 respectivamente, en el Periodo de en
el Periodo de Noviembre de 2021 avanzé de 1139 m2 a 1170 m3 y en el Periodo
de Diciembre de 2021 avanz6 de 1170 m3 a 1193 m3 prueba fehaciente de la
diferencia de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de
medida y en el reporte del lector.

Cabe anotar que, la disminucién en el registro de los consumos del periodo de



Noviembre al periodo de Diciembre de 2021 corrobora la ausencia de fugas y
darfios en el predio.

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 NOVIEMBRE de 2021 por 31 m3 y el
periodo de DICIEMBRE de 2021 por 23 m3 y son los adecuados y no seran
modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores 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 ningin caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad
permanente del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre
los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion, facturacion,



medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que
realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar
que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con
eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ
MERY OSSA CHAVERRA identificado con C.C. No. 42060318 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 LUZ MERY OSSA CHAVERRA enviando citacion
a Direccion de Notificacion:, MZ 19 CS 12 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: LUZ MERY OSSA CHAVERRA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1769348 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de 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 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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247906-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247906-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario ELIO QUINTERO
Matricula No 1557305

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 1 MIRADOR DE PANORAMA i

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién 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. 3502556
Resolucion No. 247906-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247906 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) ELIO QUINTERO identificado
con C.C. No. 79616825, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247906
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1557305 Ciclo:
10 ubicada en: MZ 5 CS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12,2021-11

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1557305 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo iy
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observaciol

. . Cobro por Prom
Diciembre 1572 m3 1571 m3 1 m3 23 m3 (Art. 146-Ley 14:
. Cobro por Prom
Noviembre 1571 m3 1571 m3 0 m3 22 m3 (Art. 146-Ley 14:

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 revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia 29 de Diciembre de 2021, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ “SE VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR FRENADO, CONSUMO
COMPARTIDO PISO 1 DESOCUPADO, EN PISO 2 HABITAN 3 PERSONAS, NO HAY
FUGAS EN LA CASA, AHORA ME COMUNICAN CON LA PERSONA RECLAMANTE Y
DICE YA TENER EL MEDIDOR, SOLO NECESITA QUE LO INSTALEN INFORMO EL
SENOR, NIVEL DE OCUPACION 3 PERSONAS” Lectura actual 1572 m3.”.

Con relacion al consumo facturado en el periodo de Noviembre y Diciembre de 2021 se
encontrd que, debido a lo manifestado por el grupo de facturacién previa acerca de que el
medidor se encuentra en mal estado frenado, la empresa ha facturado consumo promedio,
analizando la visita efectuada por el grupo de servicio al cliente en donde se cuenta con
una ocupacion de 3 personas se procedera a generar facturacién por concepto de aforo
individual para el periodo de Noviembre y Diciembre de 2021 ya que asi lo faculta nuestro
ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura,
aforo que es de 5 m3 por persona, es decir, al contar con una ocupacion de 3 personas, el
aforo total es de 15 m3. Y en el periodo de Noviembre y Diciembre de 2021 la empresa



facturo un promedio de 22 m3 y 23 m3 razdn por la cual se procede a reliquidar el
consumo facturado.

“...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...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se le informa al usuario que se encuentra generada la Orden de Trabajo No. 3502574 al
Grupo de Medicion para que procedan con la instalacion del equipo de medida, se le aclara
a la usuaria que las ordenes de trabajo se estaran ejecutando de acuerdo a la
disponibilidad técnica del Personal del grupo de medicion.

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. 1557305 por la Empresa, respecto al
periodo de Noviembre y Diciembre de 2021, seran objeto de modificacion,
por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -52842 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO 2021-12| 490 2 10 3796 18979 -15183
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-11 490 2 9 3796 17081 -13285
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-12| 490 2 10 3248 16242 -12994
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-12| 490 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
2021-12| 490 0 0 -3 0 -3
CONSUMO 2021-11 490 2 9 3248 14618 -11370
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-11 490 0 0 -3 0 -3
DECENA

ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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




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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ELIO QUINTERO
identificado con C.C. No. 79616825 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) ELIO QUINTERO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ
5 CS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ELIO QUINTERO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1557305 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el



articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247900-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247900-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario GLORIA MACIAS
Matricula No 1769819

Direccion para Notificacion CS 29 CONDOMINIO ALTAVISTA CARACOL-LA CURV

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién 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. 3502553
Resolucion No. 247900-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247900 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) GLORIA MACIAS identificado
con C.C. No. 42076572, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247900
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1769819 Ciclo:
8 ubicada en: CS 29 CONDOMINIO ALTAVISTA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-12

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1769819, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
Diciembre 1387 m3 1331 m3 56 m3 56 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el dnimo 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 29 de Diciembre de 2021, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del funcionario FREDY HUMBERTO BARRAGAN
“HACE 2 DIAS, SE REPARO FUGA INTERNA EN LA ACOMETIDA QUE PASA POR EL
JARDIN DEL PREDIO. Lectura Actual: 1451 m3”

Ahora bien, al hacer un analisis de la visita técnica realizada donde se evidencia que en el
predio se presentaba una fuga en la acometida ya reparada por el usuario, que afecto el
consumo en el periodo de Diciembre de 2021, por lo tanto, es procedente realizar una
reliquidacién del periodo de Diciembre de 2021 generando cobro por promedio de 16 m3
(promedio de los ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el consumo).

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. 1769819 por la Empresa, respecto al
periodo de Diciembre de 2021, seran objeto de modificacion, por presentarse
fuga interna ya reparada, 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles
son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -109991 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2021-12| 408 3 43 3377 48401 -45024
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2021-12| 408 0 0 0 -3 3

DECENA

CONSUMO 2021-12| 408 3 43 4873 69842 -64970
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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




solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA MACIAS
identificado con C.C. No. 42076572 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) GLORIA MACIAS enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CS
29 CONDOMINIO ALTAVISTA 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: GLORIA MACIAS la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1769819 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247927-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247927-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario MIRIAN AGUILAR
Matricula No 296970

Direccion para Notificacion CR 20 # 22 B- 21 PROVIDENCIA

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién 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. 3502651
Resolucion No. 247927-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247927 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MIRIAN AGUILAR identificado
con C.C. No. 34052605, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247927
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 296970 Ciclo: 4
ubicada en la direccion: CR 20 # 22 B- 21 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 296970, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
i Cobro por diferencia de lectura
Diciembre 793 m3 765 m3 28 m3 28 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de
Servicio al Cliente con la revisién al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia 28 de Diciembre de 2021, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“INSTALACIONES EN BUEN ESTADO MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE
PREDIO CON 2 BANOS SIN NOVEDADES. Lectura actual 803 m3’. Se determina que
el incremento en el consumo se debe a la utilizacién normal del servicio, se desvirtla error
del lector, en el predio no se presentan fugas que estén afectando el consumo.

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

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. 296970 por la Empresa, respecto al periodo de Diciembre de 2021,
SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de
lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste



Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MIRIAN
AGUILAR identificado con C.C. No. 34052605 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) MIRIAN AGUILAR enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR
20 # 22 B- 21 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: MIRIAN AGUILAR la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y



alcantarillado a la Matricula No. 296970 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelaciéon 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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247924-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDISON HURTADO TRIANA 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

247924-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario EDISON HURTADO TRIANA
Matricula No 1417518

Direccion para Notificacion MZ 3 CS 9 A COLINAS DEL TRIUNFO

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién 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. 3502646
Resolucion No. 247924-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247924 de 27 DE DICIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) EDISON HURTADO TRIANA
identificado con C.C. No. 10018919, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
247924 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1417518 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ 3 CS 9 A en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-12,2021-11.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1417518, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .,
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
i Cobro por diferencia de lectura
Diciembre 1335 m3 | 1285 m3 50 m3 50 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por diferencia de lectura
Noviembre | 1285 m3 | 1252 m3 33 m3 33 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedidé 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 Diciembre de 2021, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, MEDIDOR FUNCIONANDO
CORRECTAMENTE, PREDIO CON UN BANO, VIVEN 5 PERSONAS, UNIDAD
SANITARIA RECIEN REPUESTA GRIFERIA Y ACABADOS NUEVOS. Lectura actual
1355 m3”. Se determina que el incremento en el consumo se debe a la utilizacion normal
del servicio, se desvirtda error del lector, en el predio no se presentan fugas que estén
afectando el consumo. Es de tener en cuenta que en el predio se realizaron trabajos de
remoledacion en el bafo que pudo ocasionar el incremento del consumo en estos
periodos.

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

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 Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 1417518 por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre y
Diciembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se estd facturando por concepto de
consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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,
ademads es importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDISON
HURTADO TRIANA identifcado con C.C. No. 10018919 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo



indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) EDISON HURTADO TRIANA enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, MZ 3 CS 9 A 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: EDISON HURTADO TRIANA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1417518 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondréan 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
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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 247935-52 de 29 DE DICIEMBRE DE 2021.

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

247935-52
Resolucion No

29 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 7 DE ENERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 11 DE ENERO DE 2022
Nombre del Peticionario BEATRIZ BEDOYA
Matricula No 234096

Direccion para Notificacion CR 7 #28- 11 LAGO URIBE

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

Mediante la presente notificacion 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 Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién 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. 3503495
Resolucion No. 247935-52

DE: 29 DE DICIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247935 de 28 DE DICIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) BEATRIZ BEDOYA identificado
con C.C. No. 42137497, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247935
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 234096 Ciclo: 4
ubicada en: CR 7 # 28- 11 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12,2021-11

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 234096, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
Diciembre 4128 m3 4017 m3 111 m3 111 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Cobro por diferencia de
Noviembre 4017 m3 3964 m3 53 m3 53 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el dnimo 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 29 de Diciembre de 2021, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE,
PREDIO CON 14 BANOS, MEDIDOR GIRA CON LLAVES CERRADAS, POSIBLE FUGA
INTERNA SE REQUIERE EL GEOFONO. Lectura Actual: 4161 m3”

Es de tener en cuenta la observacion “medidor gira con llaves cerradas, posible fuga
interna se requiere el gedfono” es posible que en el predio se presente una fuga interna,
se le recomienda que de forma particular contrate el servicio de gedfono para ubicar la
fuga, realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo, pues en
el momento la Empresa no cuenta con la disponibilidad inmediata del equipo del gedfono.

La fuga interna en el predio esta afectando el consumo del periodo de Diciembre,
por lo tanto, es procedente realizar una reliquidacion del periodo de Diciembre de
2021 generando cobro por promedio de 59 m3 (promedio de los Ultimos 6 meses



en el predio antes de alterado el consumo), se confirma el consumo facturado en
el periodo de Noviembre de 2021 de 53 m3, en este periodo no se presentd
desviacion significativa en el consumo.

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. 234096 por la Empresa, respecto al
periodo de Diciembre de 2021, seran objeto de modificacion, por presentarse
fuga interna, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste
Departamento, se Confirma el consumo facturado en el periodo de Noviembre
de 2021, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -290665 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2021-12| 408 33 85 36764 94696 -57932
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2021-12| 408 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2021-12| 408 33 85 53600 138060 -84460
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2021-12| 408 33 85 31463 81041 -49578
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2021-12| 408 33 85 62631 161322 -98691
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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




Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
BEATRIZ BEDOYA identificado con C.C. No. 42137497 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) BEATRIZ BEDOYA enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:,
CR 7 # 28- 11 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: BEATRIZ BEDOYA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 234096 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondréan 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
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



L e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



