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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 20828-52 de 22 DE JULIO
DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ELENA SERNA
MONTARNO y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion 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:

Recurso No 20828-52

Fecha Resolucion Recurso 22 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 251274 de 6 DE JULIO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 2 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 3 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA ELENA SERNA MONTANO
Identificacion del Peticionario 42004291

Matricula No. 1846617

Direccion para Notificacion MZ 6 CS9PS 2 ALFA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20828-52

DE: 22 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20828 DE 18 DE JULIO DE 2022
SOBRE RECLAMO No. 251274 DE 1 DE JULIO DE 2022

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) MARIA ELENA SERNA MONTANO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 42004291 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién
contra Resolucion No. 251274-52 de 6 DE JULIO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1846617 Ciclo 13,
ubicada en la direccion MZ 6 CS 9 PS 2, Barrio ALFA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 18 DE JULIO DE 2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el
reclamo mencionado impugno la decision vy solicita revocar la decision,

por considerar que debe existir un error en la medicion teniendo en
cuenta el consumo facturado en el dltimo afio,
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Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se
declaré no procedente la reclamacion a través de la Resolucion 251274-52, en la
cual se le informo lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 1846617, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observar




2022 actual anterior Facturado

16 m3 consumo por difer
+ 41 m3 de agua acum
junio 309 m3 293 m3 16 m3 57 m3 mes de mayo =57 m3 (

mayo 293 m3 242 m3 51 m3 10 m3 consumo por d'fere”l(iglg‘

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor No. P1915MMRAL118042AA.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el
predio, se conto con la siguiente facturacion:

¢ La diferencia de lectura del mes de mayo del 2022 fueron 51 m3 pero se
facturaron 10 m3, quedando pendientes 41 m3 de agua acumulada por
facturar .

** En el periodo de junio la diferencia de lectura fue de 16 m3 pero se
facturaron 41 m3 mas de los 41 m3 de agua acumulada pendiente del mes
de mayo para un total de 57 m3.

* Ya no quedan consumos por recuperar es decir que en los préximos
periodos de facturacion le llegaran el consumo que corresponda a la
diferencia de lectura que se obtenga del medidor.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una
observacion realizada por parte del grupo de revisién previa a la facturacion del dia
03 de junio de 2022 , en donde manifiestan que “NO SE ENCONTRARON FUGAS
MEDIDOR EN BUEN ESTADO” Cumpliendo de este modo con el debido proceso
al programar visitas para verificar las causas del consumo elevado antes de
proceder con su facturacion.
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De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de
Informaciéon Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a
la matricula No. 1846617 Por la Empresa, respecto al periodo de JUNIO y MAYO
de 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por diferencia de lectura
mas los consumos de agua acumulada, por lo cual no seran objeto de reliquidacion,
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Revisado el escrito soporte de los recursos, se evidencié que el mismo cumple
con los requisitos establecidos en la ley, por lo tanto este Departamento entrara a
pronunciarse de fondo respecto del petitum invocado de la manera como sigue:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la
parte recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar
cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de
Colombia, se considero ajustado a derecho efectuar andlisis de la decision
impugnada encontrando lo siguiente:

la Empresa al observar que se presentd desviacion significativa del
consumo en el periodo de Mayo de 2022, procedié a dar cumplimiento al
articulo 149 de la Ley 142 de 1994, se liquidoé un consumo promedio asi.

Periodo Lectura Lectura

2022 Actual Anterior Consumo Observacion Observ




Julio 324 309 15 SIN OBSERVACION

se cobran 41 n

anteriores y del ¢

. RECUPERACION DE CONSUMOS P
Junio 309 293 57 DEJADOS DE FACTURAR encontrq instalac
fugas visibles mec

E

Junio 309 203 16 SIN OBSERVACION ALTO COI
. REVISOR ANDRI
Mayo 203 242 10 R psgf'ggée HEELE? PREVIA SE VER
- PE
Mayo 293 242 51 SIN OBSERVACION

La Empresa, al dar cumplimiento al articulo 149 de la Ley 142 de 1994, no
estd abusando de la posicion dominante, porque si se verifica la diferencia
de lectura que se refleja en la factura del periodo de Mayo de 2022, puede
constatar que no se liquidé el consumo total que registré el medidor.

Previa a la facturacion el grupo de facturacion y cartera notificé y realizo
visita técnica el dia 03 de Junio de 2022 en donde realizaron la siguiente
observacion “No se perciben dafios, ni fugas visibles, todas las
instalaciones hidraulicas en buen estado”
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No obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la facturacion, se
vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la
circular 006 de 2.007 de la SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa
prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para determinar la causa
del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta
gue qued6 demostrado que la desviacion superé el 65% al promedio histérico de
consumo Yy que no se le efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto
funcionamiento, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decisién atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de
facturacién de Junio de 2022, cobrando el consumo promedio de 16 m3, se confirma el



cobro facturado en el periodo de Mayo de 2022.

En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en el periodo de

JUNIO DE 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso
de reposicion. y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se
accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decisidn inicial y se
concedid lo pedido.

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

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

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -154172 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2022-6 483 3 44 5206 76353 -71147
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-6 483 3 44 6075 89099 -83024
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA | 2022-6 483 0 0 -1 0 -1
ALCANTARILLADO

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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




empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su 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 obligacién de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras
se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores o en la de
suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al
aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se
abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA ELENA
SERNA MONTANO en contra de la Resolucién No. 251274-52 de 6 DE JULIO DE 2022, y

REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1846617 la suma de -154172. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 22 DE JULIO DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona
Revis6: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251506-52 de 22 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALVARO GOMEZ 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 esté notificando por medio de este acto:

251506-52
Resolucion No

22 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 3 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario ALVARO GOMEZ
Matricula No 42069

Direccion para Notificacion CR 8 #7- 53 PS 2 VILLAVICENCIO

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

Mediante la presente 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 gue proceden contra la Resolucién 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
Puablicos 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. 3696645
Resolucion No. 251506-52

DE: 22 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251506 de 19 DE JULIO DE 2022

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 y
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE JULIO DE 2022 el (la) sefor(a) ALVARO GOMEZ identificado con
C.C. No. 10024095, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251506
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 42069 Ciclo: 1
ubicada en la direccién: CR 8 # 7- 53 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-7.

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 calificacién)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 42069 , se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2022 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Cobro por diferencia de lectura
Julio 622 m3 611 m3 11 m3 11 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedi6 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 22 de Julio de 2022 , en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON “SE VISITO
PREDIO, INSTALACIONES HIDRAULICAS NO SE PUDIERON RE VISAR O NO SE
PUDO HACER LA REVISION LLAVE DE PASO MALA, ESTA CER RADA NO ABRE. SE
SOLICITA CAMBIO DE LLAVE DE PASO PARA PODER REVISAR . Lectura actual 622

m3”. Se desvirtta error del lector.

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

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.

Se le recomienda que de manera particular realice el cambio de llave de paso, o
si prefiere puede realizar la solicitud de cambio de llave de paso a la linea 116.

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. 42069 por la Empresa, respecto al periodo de JULIO de 2022, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de
lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sién periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios visibles
son responsabilidad del usuario y la Empresa no res ponde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del serv  icio”.

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, 0 con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningdn 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, ndmeral 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, mediciéon y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALVARO GOMEZ
identificado con C.C. No. 10024095 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ALVARO GOMEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR



8 # 7- 53 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: ALVARO GOMEZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y

alcantarillado a la Matricula No. 42069 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona
Revis6: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251513-52 de 22 DE JULIO DE 2022.

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

251513-52
Resolucion No

22 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacién 3 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario FRANCISCO ELADIO LEON LEON
Matricula No 29116

Direccion para Notificacion CL 8 #8- 62 VILLAVICENCIO

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

Mediante la presente 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 gue proceden contra la Resolucién 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
Puablicos 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. 3696831
Resolucion No. 251513-52

DE: 22 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251513 de 19 DE JULIO DE
2022

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 resolucibn No
000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE JULIO DE 2022 el sefior FRANCISCO ELADIO LEON LEON
identificado con C.C. No. 10107746, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 251513 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 29116
Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 8 # 8- 62 en el periodo facturado 2022-7.

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 de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE
JULIO DE 2022 en la que particip6 el sefior Jhon fredy lebn como usuario del
servicio y JHON FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se
determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA63867AA el cual registra una lectura acumulada de 234 m3. Se
visitd predio, se revisé sanitario, lavamanos y est an en buen estado,
medidor no rejistra consumo con llaves cerradas. Situacién 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 histérico de lecturas del sistema de informacidon comercial y observamos que
la empresa en el periodo de JULIO de 2022 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la
alta utilizacion del servicio y los hébitos de los ocupantes del predio, lo cual es
responsabilidad del usuario, el medidor presenté una diferencia de 12 m3, en el
periodo de Julio avanzé de 220 m?3 a 232 m3, prueba fehaciente de la diferencia de
lectura registrada, se desvirtu6é inconsistencia en el equipo de medida y en el
reporte del lector. Se adjunta registro fotogréafico de la lectura evidenciada en la
visita técnica, asi:



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 JULIO de 2022 es el adecuado y NO
serd reliquidado, ni modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédi  ca de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios
visibles son responsabilidad del usuario y la empre sa 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 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 0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en
el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario
a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario
tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa
cobrara el consumo promedio de los Udltimos seis meses. Transcurrido este
periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido



expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad
permanente del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre
los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracién, facturacién,
medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que
realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para garantizar
gue 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.AS
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
FRANCISCO ELADIO LEON LEON identificado con C.C. No. 10107746 por
concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior FRANCISCO ELADIO LEON LEON enviando citacién
a Direccion de Notificacion:, CL 8 # 8- 62 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: FRANCISCO ELADIO LEON LEON la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 29116 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicidon
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 22 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

~

‘{\f/ fl ; s o J;,
i 1{}“":}@ QW

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: miramos
Revis6: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251515-52 de 22 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ELSSY JIMENEZ DE VALENCIA y
gue 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:

251515-52
Resolucion No

22 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 3 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario ELSSY JIMENEZ DE VALENCIA
Matricula No 146845

Direccion para Notificacion CR 5 # 14- 48 PARQUE LA LIBERTAD

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

Mediante la presente 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 gue proceden contra la Resolucién 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
Puablicos 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. 3697138
Resolucion No. 251515-52

DE: 22 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251515 de 19 DE JULIO DE
2022

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 19 DE JULIO DE 2022 la sefiora ELSSY JIMENEZ DE VALENCIA
identificado con C.C. No. 24943070, obrando en calidad de Propietario presentd
RECLAMO No. 251515 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 146845 Ciclo: 2 ubicada en: CR 5 # 14- 48 en los periodos
facturados 2022-6,2022-5,2022-4

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, analisis y
liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que
al predio con matricula No. 146845, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
actual anterior facturado

Consumo por diferer

JUNIO | 1591m3 | 1531 m3 60 m3 60 m3 oot o e o

Consumo por diferer
MAYO | 1531m3 | 1449 m3 82 m3 82 m3 N vy
ABRIL | 1449m3 | 1384m3 65 m3 65 m3 Consumo por diferer

lectura (Art. 146-Ley :

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con el
servicio de acueducto y alcantarillado, en acometida tiene instalado el medidor N°
P1715MMRSA93847AA el cual registra una lectura de 1625 m3

El dia 22 de julio de 2022 el funcionario ALONSO ENRIQUE CASTANO realiza
visita técnica indicando las siguientes observaciones: Instalaciones en buen
estado sin dafio o fuga alguna. En dias anteriores s e detect6 fuga no visible
en el piso de la sala que alimenta dicho predio con el geéfono.



De este modo, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado
de realizar la visita el dia 21 de JULIO del 2022 en donde manifiesta que se
evidencio por personal técnico de la empresa que: fuga no visible en el piso de
la sala.

Analizando la visita efectuada y como lo manifiesta la usuaria en el presente
reclamo donde se cuenta con una ocupacion de 5 personas se procederd a
generar facturacion por concepto de aforo individual por 25 m3 para el periodo de
abril, mayo y junio de 2022 ya que asi lo faculta nuestro ordenamiento juridico
en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura, El aforo que es
de 5 m3 por personay el cual la empresa factur6 un promedio de 65 m3, 82 m3y
60 m3 razén por la cual se procede a re liquidar 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

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. 146845 por la Empresa, respecto a los
periodos de junio, abril y mayo de 2022, serdn objeto de modifi  cacién, la por
fuga interna presentada, 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 revi  sion periddica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los con sumos generados por
fugas y dafios visibles son responsabilidad del usua rio y la Empresa no
responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso
racional del servicio”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -780033
detallado asi:

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

NC CONTRIB| 2022-6 408 12 47| 14264 55867 -41603
ALCANTARILLADO

2022-4 408 0 0 -4 0 -4

CONSUMO| 2022-4 408 12 52| 20145 87296 -67150
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2022-6 408 0 0 -3 0 -3
DECENA

AJUSTE ALA| 2022-4 408 0 0 -1 0 -1
DECENA

ALCANTARILLADO




VERTIMIENTO | 2022-6 408 12 47| 24300 95173 -70874
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-5 408 12 69| 20824 119735 -98912
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2022-5 408 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-6 408 12 47| 20824 81559 -60735
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2022-5 408 0 0 -3 0 -3
DECENA
VERTIMIENTO | 2022-4 408 12 52| 23523 101935 -78411
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB | 2022-5 408 12 69| 14264 82017 -67753
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-6 408 12 47| 12223 47875 -35652
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-5 408 12 69| 24300 139723 -115423
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-4 408 12 52| 11825 51242 -39417
ACUEDUCTO
NC CONTRIB | 2022-5 408 12 69| 12223 70285 -58061
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2022-4 408 12 52| 13808 59836 -46027
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 0 usuario.

Cuando, sin acciéon u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segin
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.

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

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

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



garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del
nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ELSSY JIMENEZ DE
VALENCIA identificado con C.C. No. 24943070 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) ELSSY JIMENEZ DE VALENCIA enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CR 5 # 14- 48 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de natificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ELSSY JIMENEZ DE VALENCIA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 146845 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucién 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 22 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2234
Revisé: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS. 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251508-52 de 22 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LINA MARIA MORENO y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectiia 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 esté notificando por medio de este acto:

251508-52
Resolucion No

22 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 3 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario LINA MARIA MORENO
Matricula No 1590017

Direccion para Notificacion CR 46 # 80- 01 HACIENDA CUBA

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

Mediante la presente 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 gue proceden contra la Resolucién 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
Puablicos 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. 3696659
Resolucion No. 251508-52

DE: 22 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251508 de 19 DE JULIO DE
2022

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 resolucibn No
000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE JULIO DE 2022 la sefiora LINA MARIA MORENO
identificado con C.C. No. 1088305302, obrando en calidad de Otros presenté
RECLAMO No. 251508 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1590017 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CR 46 # 80- 01 en el periodo facturado
2022-6.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE
JULIO DE 2022 en la que particip6 la sefiora Monica Londofio como usuario del
servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se
determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C16LA611270AA el
cual registra una lectura acumulada de 303 m3. por favor agregar a direccion
Mz 12 Cs 18 , Se visita predio y se encuentra medid or en buen estado, al
revisar se detecta fuga en tanque sanitario por val  vula la cual se rebosa, se
recomienda arreglo.  Situacion que evidencia la causal del incremento en el
consumo del periodo reclamado.

Se revisO en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de Junio de 2022 , ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo es
por la utilizacion de servicio, los habitos de los ocupantes del predio, y a la fuga
visible por REBOSE EN TANQUE SANITARIO POR LA VALVULA, situacion por
la que en el Periodo de Junio present6 una diferencia de 25 m3, avanz6 de 268
m3a 293 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector y en el equipo de
medida.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa
Aguas y Aguas de Pereira, en el periodo de JUNIO de 2022, es el adecuado vy



NO sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del
usuario, actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédic  a 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 se  rvicio .

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicidén 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 o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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



E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LINA
MARIA MORENO identificado con C.C. No. 1088305302 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién a la sefiora LINA MARIA MORENO enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CR 46 # 80- 01 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de natificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: LINA MARIA MORENO la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1590017 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos
Revisé: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251511-52 de 22 DE JULIO DE 2022.

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

251511-52
Resolucion No

22 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 3 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario JULIANA GALLO
Matricula No 19538375

Direccién para Notificacion CR 37 #29-51 MZ 1 CS 9 VILLA VERDE

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

Mediante la presente 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 gue proceden contra la Resolucién 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
Puablicos 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. 3696699
Resolucion No. 251511-52

DE: 22 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251511 de 19 DE JULIO DE 2022

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 y
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE JULIO DE 2022 el (la) sefor(a) JULIANA GALLO identificado con
C.C. No. 1053785786, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 251511
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19538375
Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CR 37 # 29 - 51 MZ 1 CS 9 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-6.

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 calificacién)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 19538375 , se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
. Cobro por diferencia de lectura
Junio 862 m3 815 m3 47 m3 47 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de
Servicio al Cliente con la revisién al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia 21 de Julio de 2022 , en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO “SE VISITA
PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, AL RE VISAR SE DETECTA
FUGA EN TANQUE SANITARIO POR LA VALVULA LA CUAL SE REBOSA, NO
CIERRA, SE RECOMIENDA ARREGLO. Lectura actual 899 m3”. Se determina que el
incremento en el consumo se debe a la falla que se esta presentando en el tanque sanitario
por rebose, se le recomienda realizar el cambio de accesorios sanitarios 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. 19538375 por la Empresa, respecto al periodo de Junio de 2022, SON
CORRECTOS, ya que el consumo elevado se esta presentado por fallas en sanitario por
rebose, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.




Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sién periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios visibles
son responsabilidad del usuario y la Empresa no res ponde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del serv  icio”.

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 0 usuario.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIANA GALLO
identificado con C.C. No. 1053785786 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) JULIANA GALLO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR
37 #29-51 MZ 1 CS 9 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: JULIANA GALLO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19538375 a partir de la fecha de Notificacién de la presente



Resolucién.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucién 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:
WWww.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Revisé: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251559-52 de 22 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA ISAURA ROSERO DIAZ y
gue 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:

251559-52
Resolucion No

22 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 3 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario MARTHA ISAURA ROSERO DIAZ
Matricula No 1127489

Direccién para Notificacion CL 16 BIS # 30- 62 SAN LUIS GONZAGA

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

Mediante la presente 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 gue proceden contra la Resolucién 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
Puablicos 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. 251559-52

DE: 22 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251559 de 21 DE JULIO DE
2022

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 resolucibn No
000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE JULIO DE 2022 la sefiora MARTHA ISAURA ROSERO DIAZ
identificado con C.C. No. 42070702, obrando en calidad de Propietario presenté
RECLAMO No. 251559 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1127489 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 16 BIS # 30- 62 en los periodos
facturados 2022-5,2022-6.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° C16LA179257AA, y consultado el Sistema de Informacién
Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No0.1127489 , se
le ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consum Observacion Observacion General
2022 Actual Anter o
Junio 1755 1682 73 SE VERIFICO LECTURA | Previa. Jose Adrian Acevedo.
Junio 1755 1682 73 SIN OBSERVACION
Mayo 1682 1590 179 RECUPERACION DE visita de gedfono se encontrd sin fugas
CONSUMOS DEJADOS alimenta 5 aptos en visita técnica se ob
DE FACTURAR fuga por manguera en el lavaplatos ocu
personas
Mayo 1682 1590 179 SE REVISO CON visita de gedfono se encontrd sin fugas
GEOFONO SIN FUGA alimenta 5 aptos
Mayo 1682 1590 92 SIN OBSERVACION
Abril 1590 1515 25 MEDIDOR GIRA CON Previa. Jose Adrian Acevedo.
LLAVES CERRADAS
Abril 1590 1515 75 SIN OBSERVACION
Marzo 1515 1452 26 Cons.Pendte x facturar Previa. Jose Adrian Acevedo.
Res 006
Marzo 1506 1452 54 SIN OBSERVACION




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

> En el periodo de Marzo de 2022 se genero una diferencia de lectura de 54
m3, de los cuales se le facturaron 26 m3 por concepto de Diferencia de
lectura, dejando asi un consumo acumulado de 28 m3 pendientes por
facturar, mientras se evidencia la causal del incremento en el consumo
registrado.

> En el periodo de Abril de 2022 se gener6 una diferencia de lectura de 75
m3, de los cuales se le facturaron 25 m3 por concepto de Diferencia de
lectura, dejando asi un consumo acumulado de 50 m3 pendientes por
facturar.

> En el periodo de Mayo de 2022, se factur6 92 m3 por Diferencia de
lectura en este periodo, a los cuales se le sumaron los 87 m3 de los
acumulados para el total de 179 m3 . Cabe anotar que, en la observacion
se referencia: visita de geodfono se encontré sin fugas medidor
alimenta 5 aptos en visita técnica se observa fuga por manguera en el
lavaplatos ocup. 3 personas.

> En el periodo de Junio de 2022 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el equipo de medida, la variacion en el consumo se debe a la
alta utilizacion del servicio y los habitos de los ocupantes del predio, lo cual
es responsabilidad del usuario, el medidor presentd una diferencia de 73
m3, en el periodo de Julio avanz6 de 1682 m3 a 1755 mS3, prueba
fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtud
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

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



EASTATAA DE ACL EOUCT

ATy - 1
Y MCalt e KRS O S e u \.i".

| S0 OUIENGIA dro b Ta™
& JEk PHEVA A LA PACTIRACIH | N : =
e 1 AT - xr
!_ — e - E IWESRAON TRGNGR T VIR A LA PAGTURADICH MATRIGULA .linﬁ_ . 5 -:'43 f’l‘_‘
FL:HI.Htmncnnnu-jﬂlﬂm; \\*‘ .
il
FECHA Y MORA PROGRAMADA VIS( 1A S/6/2022. 1ovs B:30:00 AM 1oy fevtyionn SeaUnER
FECHA INICIO [mm difauaa ) Bl0GIIGLL WORA IMIEIG VIsTA_ T S0 ..
tr ¢l muritipan de Perviea o presenca del Sefoeta) Uﬂﬂt ..{;u?dlf damificadn com G0
N ‘lu'ﬂ'\' ‘i‘i‘:; LD 'in W pgeEde e parke fusionanim sintod & Depamameeig de Tacturaona y Cartera de b
Lmpreds de hiusducto y Abgsatailjads e Perslss, @ Seusr § Lok Revionn thenge o slectnd de imverbger i Lauiibes
que gEneraron (s drvaniin del 1 DR00000000000ICILS  de oy conmemar Tectiradas an o e die MAREZE de B022.
(HesEmln deivisckp signdionsea com peypectn & peomedio hvtincn de fonumn e =i e o, para My gual
pe e e 13 LgaraLe e

A) Caracterivticas Evpecificas del predio: - Informacion Sistema
o n: CL 16 S e 30 52 SAN LUK GONZAGA Uso RESID-EST 3
] uta: (i Cons. 8650

Infermagign En Teteno; L2 X
T i e Widgrdip L] M, Mivalon 1"’ Clagm o Lisg ™ Mo Ooupanies 3

wn o T S T
Nombre del eslablacimisnio:

B} Caactoristicas Gerprales equipo de medida:

Infgrmacion 59
1].Mro, MedidorCIELALTAISTAA  UItima cturacl506
b ro s e lnetur sS4 MiF - Promadie: 260t - Consumae MO facturado 26 ML

L:Iu:mm;m Tc‘rlr-nnl piuﬂ_{ﬂ_ﬁL Lectura ‘_lbh"‘ _:Dlimrl.ru:lh- Estado; se { [P

Deseripeidn Estado

cripcion esta i funcion ; -
v Lalt] i g
!i..t._tn_-;g,a_:mziﬁm_, orpngy N ¢ N L

@ 4 ool 1 ?IIJQ Uhyiong  ghit Sug :- o indipaus Cus Qe PO
e conformidid con |6 estatdecide en la Circular Externa S3PD N 006 de 2007 y, el articula 29 de Ta fy
Constitucion Nacional s le contede o uso de la palabes 3 | EL, La)Sefor(a}

idemtificadalal con c.e N  quilen atendid 13 visita v hace las sigulentes oblervaciones

Slehd:h-hl' E:EJ , sevda por terminada la presente diligencia y o firma par guines en glia intenvaniacon.
Nombre-Firma y C.C. Quien atendid la visita Nombre y C.C. Testiga Visita
Propistarie: _ Inquiling: _ i a5 Ml S 900000
cilfadans ime COmpromers o usavla
apecuadampnia”,

 Yoau pace

Mombre Funcionario que realiza la Visita

e gesprren dn curmeled
G o calkioa) d revieer; T, Wt § ncefioac o8 B BRESEC L mancesi 8 # yiEe b e SeCTs b hegd 8
S -m,umunﬁmimwhw
fotiAmEia [y
nquﬁ,pwﬂm

Se le recomienda hacer revisién periddica de las in  stalaciones hidraulicas
del predio ya que los__consumos _generados por_fugas y dafios visibles son

responsabilidad del usuario v la empresa no responde por dichos
consumos , ademas es importante hacer desde el un uso racio nal del
servicio.




De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial
de la Empresa se concluye y se confirma que los consumos registrados por el
aparato de medida y facturados a la matricula N0.1127489 por la Empresa,
respecto al periodo de Mayo de 2022 por 179 m 3y al periodo de Junio de 2022
por 73 m3, son los adecuados , y no serdn modificados ya que se esta
facturando por concepto de diferencia de lectura en los periodos reclamados y
con consumo acumulado por fuga externa de Marzo y Abril de 2022, por lo cual,
no se procedera con modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores.
Mientras se establece la causa, la factura se har4 con base en los periodos
anteriores 0 en la de suscriptores o0 usuarios e circunstancias semejantes o
mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias
entre los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor segun
sea el caso.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ninguln caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido



expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad
permanente del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre
los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracién, facturacién,
medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que
realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para garantizar
gue 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.AS
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA
ISAURA ROSERO DIAZ identificado con C.C. No. 42070702 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién a la sefiora MARTHA ISAURA ROSERO DIAZ enviando
citacion a Direccion de Notificacion:, CL 16 BIS # 30- 62 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARTHA ISAURA ROSERO DIAZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1127489 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicidon
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 22 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: miramos
Revis6: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251536-52 de 22 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GONZAGA RUIZ 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 esté notificando por medio de este acto:

251536-52
Resolucion No

22 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 3 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario GONZAGA RUIZ
Matricula No 724161

Direccion para Notificacion CR 9 # 17- 66 PS 1 LC 00 CENTRO

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

Mediante la presente 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 gue proceden contra la Resolucién 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
Puablicos 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. 3697412
Resolucion No. 251536-52

DE: 22 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251536 de 21 DE JULIO DE
2022

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 resolucibn No
000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) GONZAGA RUIZ identificado
con C.C. No. 4459995, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
251536 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
724161 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 9 # 17- 66 PS 1 LC 00 en el periodo
facturado 2022-7.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que
al predio con matricula No. 724161, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
.- Cobro por diferencia de le
julio 140 m3 124 m3 16 m3 16 m3 (Art. 146-Ley 142/94

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con el
servicio de acueducto y alcantarillado, en acometida tiene instalado el medidor N°
P1915MMRAL123686AA el cual registra una lectura de 141 m3

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 22 de julio de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
ALONSO ENRIQUE CASTANO “Medidor gira con llave cerrada, se visualiza
con una minima. Instalacién buen estado el local s olo tiene un bafio y
trabajan dos personas.

Es de tener en cuenta la observacién “medidor gira con llaves cerradas” es
posible que en el predio se presente una fuga interna, se le recomienda que de
forma particular o a través de nuestra empresa contrate el servicio de geofono, el
cual tiene un costo aproximado de $82.000 (ochenta y dos mil pesos), para ubicar
la posible fuga y realizar las reparaciones pertinentes para asi evitar incrementos



en el consumo.

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 JULIO DE 2022 ES CORRECTO y no
serd modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida.

Por udltimo, se le recomienda al usuario hacer revi sion periodica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los con sumos generados por
fugas y dafios visibles son responsabilidad del usua rio 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 medicidén 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 o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
GONZAGA RUIZ identificado con C.C. No. 4459995 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior(a) GONZAGA RUIZ enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, CR 9 # 17- 66 PS 1 LC 00 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: GONZAGA RUIZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 724161 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jte2234
Revis6: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251526-52 de 22 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ELIZABET FORY 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 esté notificando por medio de este acto:

251526-52
Resolucion No

22 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 3 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario ELIZABET FORY
Matricula No 121319

Direccion para Notificacion CL 14 # 7- 68 LC 106 CENTRO

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

Mediante la presente 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 gue proceden contra la Resolucién 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
Puablicos 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. 3697339
Resolucion No. 251526-52

DE: 22 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251526 de 21 DE JULIO DE 2022

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 y
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) ELIZABET FORY identificado con C.C.
No. 1088281505, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 251526
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 121319 Ciclo: 2
ubicada en la direccién: CL 14 # 7- 68 LC 106 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-7.

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 calificacién)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio
con matricula No. 121319 , se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
. Cobro por diferencia de lectura
Julio 710 m3 697 m3 13 m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedi6 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 22 de Julio de 2022 , en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario ALONSO ENRIQUE CASTANO
“INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, NO HAY DANO O FUGA AL GUNA, EL LOCAL
CUENTAS CON UN BANO POSETA Y LAVAMANOS, TODO EN BUE N ESTADO.
Lectura actual 711 m3 ”. Se determina que el incremento en el consumo se debe a la
utilizacién normal del servicio, se desvirtda error del lector.

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

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. 121319 por la Empresa, respecto al periodo de JULIO de 2022, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de
lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste



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

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sién periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios visibles
son responsabilidad del usuario y la Empresa no res ponde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del serv  icio”.

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, 0 con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningdn 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, ndmeral 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, mediciéon y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELIZABET FORY
identificado con C.C. No. 1088281505 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ELIZABET FORY enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL
14 # 7- 68 LC 106 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: ELIZABET FORY la cancelacién de las



sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 121319 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona
Revis6: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 251557-52 de 22 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARINA RAMIREZ GARCIA y
gue 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:

251557-52
Resolucion No

22 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 3 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ MARINA RAMIREZ GARCIA
Matricula No 143644

Direccion para Notificacion CR 3 # 18- 24 PS 1 SANTA TERESITA

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

Mediante la presente 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 gue proceden contra la Resolucién 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
Puablicos 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. 251557-52

DE: 22 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251557 de 21 DE JULIO DE 2022

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 y
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolucion No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE JULIO DE 2022 el (la) sefor(a) LUZ MARINA RAMIREZ GARCIA
identificado con C.C. No. 42053577, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 251557 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 143644 Ciclo: 3 ubicada en la direcciéon: CR 3 # 18- 24 PS 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-6.

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 calificacién)

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo
de MAYO de 2022 el predio de matricula N° 143644 presentaba edad 2 de facturacion
(nimero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios con Uso Residencial
edad 2) por valor de $ 111.690, mediante la factura No. 52004004, con fecha limite de pago
el 25 de Mayo de 2022.

Por lo anterior, el dia 26 de Mayo de 2022 a las 09:10 am, al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generé orden de corte, para lo
cual se desplazo6 el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el
dia 26 de Mayo de 2022 a las 11:58 a.m procedimiento que no se hizo efectivo ya que el
usuario presento oposicion al corte segun refiere el sistema de informacion comercial y de
conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994,

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedio a revisar el sistema
de informacion comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el 26 de Mayo de 2022 en EEP TORRE CENTRAL a las 03: 39
p.m, es decir, con posterioridad a la fecha limite de pago y de la ejecucion del
procedimiento de suspensién, siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion por el
valor del procedimiento ejecutado en el periodo de MAYO.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
el (la) sefior (a) LUZ MARINA RAMIREZ GARCIA, por lo tanto, los valores facturados por
concepto de reconexion del servicio en la facturacion del periodo de JUNIO, no seran
objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién del servicio en los
eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
dos (2) periodos de facturacién en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3)



periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o
lineas. Es causal también de suspension, la alteracién inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio. Durante la
suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.
Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las
leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARINA
RAMIREZ GARCIA identificado con C.C. No. 42053577 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) LUZ MARINA RAMIREZ GARCIA enviando citacién a Direccién de
Noatificacion:, CR 3 # 18- 24 PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de natificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: LUZ MARINA RAMIREZ GARCIA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 143644 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucién 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:
WWww.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
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EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



