EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251865-52 de 19 DE AGOSTO DE 2022.

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

251865-52
Resoluciéon No

19 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 31 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario YENNY SULAY HERRERA MUNERA
Matricula No 1851674

Direccion para Notificacion CS 241 A CAIMALITO - LA CARBONERA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3706299
Resolucion No. 251865-52

DE: 19 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251865 de 3 DE AGOSTO 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE AGOSTO DE 2022 el (la) sefior(a) YENNY SULAY HERRERA MUNERA
identificado con C.C. No. 1088300012, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
251865 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1851674 Ciclo: 14
ubicada en: CS 241 A en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5,2022-7,2022-6,2022-3,2022-4.

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:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE AGOSTO DE 2022
en la que participo el(la) sefior(a) Yenny sulay herrera como usuario del servicio publico y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° 1115MMCCA17872AA el cual registra una lectura acumulada de 1500 m3.
Se visitd predio, instalaciones hidraulicas visibles en buen estado todo, ya no vive si no una
persona sola, Medidor frenado.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 1851674, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Mayo 1500 m3 | 1500m3 | Om3 41m3 C?thl.nge?Eéﬁﬁnzl/eﬂ())
Junio 1500 m3 | 1500m3 | 0m3 40 m3 C?thl.nge?Eéﬁﬁnzl/eﬂ())
Mayo 1500 m3 | 1500m3 | 0m3 39 m3 C?thl.nge?Eéﬁﬁnzl/eﬂ())
Abril 1500 m3 | 1500m3 | 0m3 38 m3 C?thl.nge?Eéﬁﬁnzl/eﬂ())
Marzo 1500 m3 | 1500m3 | 0m3 37 m3 C?thl.nge?Eéﬁﬁnzl/eﬂ())

Con relacion al consumo facturado para el Periodo de marzo, abril, mayo, junio, julio de 2022, se



registré6 consumo 37, 38, 39, 40 y 41 m3 como consecuencia de lo manifestado en el sistema por
parte del grupo de facturacion, tiene como observacion: “medidor frenado” , se procedi6é a generar
facturacion por promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio
durante los ultimos 6 meses, segun lo regulado por el ordenamiento juridico respecto a la
prestacion de servicios publicos domiciliarios.

“...Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia que la Empresa no habia agilizado el cambio en el aparato de medida y facturo un
consumo promedio superior, por ende, se procedera a reliquidar el consumo promedio de 37, 38,
39, 40 y 41 m23 al consumo por aforo de 4 m3 por persona, debido a la ocupacién del predio de 1
persona, se le va facturar 4 m3 en cada periodo, se le informa al usuario que para el préximo predio
de facturacion se genera por estricta diferencia de lectura.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -248320 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO| 2022-4 421 4 38 6715 63793 -57078
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-3 421 4 13 -4647 -15102 10455
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2022-3 421 0 0 -3 -4 1
DECENA
AJUSTE A LA| 2022-4 421 0 0 -3 0 -3
DECENA
AJUSTE A LA| 2022-6 421 0 0 0 -1 1
DECENA
CONSUMO | 2022-7 421 4 41 7170 73494 -66324
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2022-3 421 4 37 6715 62114 -55399
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-6 421 4 13 -4803 -15611 10807
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-4 421 4 13 -4647 -15102 10455
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-5 421 4 13 -4803 -15611 10807
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-7 421 4 13 -4962 -16126 11164
ACUEDUCTO




CONSUMO | 2022-5 421 4 39 6941 67676 -60735

ACUEDUCTO

CONSUMO | 2022-6 421 4 40 6941 69412 -62470

ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2022-7 421 0 0 -4 -2 -2
DECENA

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de
la Empresa concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1851674, por la Empresa,
respecto al periodo marzo, abril, mayo, junio, julio de 2022 , no es adecuado , por lo cual, se
procederd por parte de este Departamento a reliquidar, actuando de conformidad con 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 da fos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumo s, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin acciébn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podré 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 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 cobrard el
consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994 |, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen méas 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 administracién, facturacién, medicién y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por YENNY SULAY HERRERA
MUNERA identificado con C.C. No. 1088300012 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) YENNY SULAY HERRERA MUNERA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CS
241 A haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YENNY SULAY HERRERA MUNERA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1851674 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 19 DE AGOSTO DE 2022

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

Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon

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 PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251998-52 de 19 DE AGOSTO DE 2022.

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

251998-52
Resoluciéon No

19 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 31 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA OFIR AGUIRRE OROZCO
Matricula No 71860

Direccion para Notificacién CL 10 # 7- 33 VILLAVICENCIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3710690
Resolucion No. 251998-52

DE: 19 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251998 de 16 DE AGOSTO 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE AGOSTO DE 2022 el (la) sefior(a) MARIA OFIR AGUIRRE OROZCO
identificado con C.C. No. 24934479, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No.
251998 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 71860 Ciclo: 1 ubicada
en la direccion: CL 10 # 7- 33 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-8.

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 18 DE AGOSTO DE
2022 en la que participd el(la) sefior(a) como usuario del servicio y LUIS DAVID ZULUAGA
OSPINA como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P2015MMRAL135390AA el cual registra una lectura acumulada de 134 m3. 1. Se realiz6 visita al
predio evidenciando que las instalaciones hidraulicas estan buenas, no se perciben fugas ni dafios,
2. En el predio viven 2 adultos mayores, 3. El medidor funciona bien, con normal. No tiene
comportamientos extraiios mi anémalos.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 71860, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
agosto 133 m3 119 m3 14 m3 14 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de AGOSTO DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la
utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia de 14 m3, avanzo de (119 m3 a
133 m3) y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.



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.

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 AGOSTO DE 2022 ES CORRECTO y no sera objeto de
modificacidbn por parte de este departamento, porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin acciébn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podré 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 ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrard el
consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA OFIR AGUIRRE
OROZCO identificado con C.C. No. 24934479 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) MARIA OFIR AGUIRRE OROZCO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 10 #
7- 33 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA OFIR AGUIRRE OROZCO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
71860 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE AGOSTO DE 2022

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

Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon



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 PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251993-52 de 19 DE AGOSTO DE 2022.

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

251993-52
Resoluciéon No

19 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 31 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario DUVER GOMEZ RUIZ
Matricula No 169409

Direccion para Notificacion CL 18 # 10- 50 PS 3 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3710239
Resolucion No. 251993-52

DE: 19 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251993 de 16 DE AGOSTO 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE AGOSTO DE 2022 el (Ia) sefior(a) DUVER GOMEZ RUIZ identificado con C.C.
No. 1084251903, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 251993 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 169409 Ciclo: 1 ubicada en la direccion:
CL 18 # 10- 50 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-8.

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 18 DE AGOSTO DE
2022 en la que participd el(la) sefor(a) Duvan Gomez como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1915MMRAL123810AA el cual registra una lectura acumulada de 637 m3. Se visita el predio
es un apartamento de un piso 3 se observa que el medidor gira se ingresa al predio se realizan las
instalaciones el cual se encuentran en buen estado fugas externas no hay posiblemente hay una
fuga interna se requiere el servicio de geéfono para hacerle seguimiento a la acometida en el primer
piso.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 169409, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
agosto 630 m3 605 m3 25m3 25 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de AGOSTO DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la
utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia de 25 m3, avanzo de (605 m3 a
630 m3) y en la visita técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.



Por lo tanto, de requerirlo se le sugiere solicitar el servicio de gedéfono, el cual es un servicio
adicional que tiene un costo aproximado de $ 82.000 pesos 0 puede remitirse a un servicio
particular, lo que le permitir4 identificar el punto exacto de la fuga si la tuviera, para que proceda a
su reparacion, evitando con ello, se generen consumos adicionales por dicha situacion.

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.

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 AGOSTO DE 2022 ES CORRECTO y no sera objeto de
modificaciébn por parte de este departamento, porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin acciébn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podré 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 ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobraré 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DUVER GOMEZ RUIZ
identificado con C.C. No. 1084251903 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) DUVER GOMEZ RUIZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 18 # 10- 50 PS 3
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DUVER GOMEZ RUIZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 169409 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 19 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: amgonzales
Reviso: learagon

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 PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 252011-52 de 19 DE AGOSTO DE 2022.

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

252011-52
Resoluciéon No

19 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 31 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario JORGE ELIECER ROSERO BRITO
Matricula No 81927

Direccion para Notificacién CL 11 # 10 B- 33 LC 00 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3710906
Resolucion No. 252011-52

DE: 19 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252011 de 17 DE AGOSTO 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE AGOSTO DE 2022 el seiior JORGE ELIECER ROSERO BRITO
identificado con C.C. No. 10030609, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO
No. 252011 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 81927 Ciclo: 1 ubicada en la
direccion: CL 11 # 10 B- 33 LC 00 en el periodo facturado de Agosto de 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 DE AGOSTO
DE 2022 en la que participé LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA como funcionario de la
Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL115665AA el
cual registra una lectura acumulada de 414 m3. Con observacion:

1. Realice visita al predio evidenciando que las instalaciones hidraulicas estan bien
,exceptuando un sanitario que todo el tiempo se comporta como si estuviera llenando, se
recomendé a la usuaria ajustar la bomba de llenado ya que este comportamiento hace que
el medidor gire de forma leve y constante.

2. En el predio laboran 5 personas.

3. El medidor funciona con normalidad, sin anomalias.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de AGOSTO DE 2022 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el
medidor presenté una diferencia de 22 m3, avanz6 de 385 a 407 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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



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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE ELIECER
ROSERO BRITO identificado con C.C. No. 10030609 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) JORGE ELIECER ROSERO BRITO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 11 # 10 B- 33 LC 00 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JORGE ELIECER ROSERO BRITO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 81927 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias héabiles 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:
WwWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE AGOSTO DE 2022

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

Proyectdé: graguirre
Revisé: learagon

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 PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 252034-52 de 19 DE AGOSTO DE 2022.

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

252034-52
Resoluciéon No

19 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 31 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario LUIS ALFREDO OSORIO RAMIREZ
Matricula No 1720853

Direccion para Notificacién CR 5 # 17- 48 LC 1 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3711154
Resolucion No. 252034-52

DE: 19 DE AGOSTO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 252034 de 18 DE AGOSTO 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE AGOSTO DE 2022 el sefior LUIS ALFREDO OSORIO RAMIREZ
identificado con C.C. No. 10129544, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 252034 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1720853 Ciclo: 2
ubicada en: CR 5 # 17- 48 LC 1 en el periodo facturado de Agosto de 2022

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE AGOSTO
DE 2022 en la que participé el sefior luis Alfredo Osorio como usuario del servicio publico y
JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determind que:
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° C18LA326063 el cual registra una lectura
acumulada de 92 m3. Con observacion: Se visita predio y se encuentra medidor en buen
estado , registrando normal, en local hace un mes lo utilizan , instalaciones buenas,
funciona venta pollo congelado

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de AGOSTO DE 2022 facturé consumo promedio de usuarios
gue se encuentran en las mismas circunstancias, porgue se reporté la novedad:

MEDIDOR FRENADO, vy en la visita técnica, se verificd el estado del medidor y se reportd
la lectura actual del medidor y se encontro registrando 92 m3 predio de bajo 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 en el periodo de
Agosto de 2022 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se re liquidan
los 7 m3 facturados, el cobro del cargo fijo es correcto.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -36970 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajad
(o] Lig. Fact. Lig. Fact. (o]
NC CONTRIB 2022-8 | 486 1 7 1052 7366 -6313
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-8 | 486 0 0 0 -4 4
DECENA
VERTIMIENTO 2022-8 | 486 1 7 2090 14633 -12543
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-8 | 486 1 7 1227 8590 -7363
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-8 | 486 1 7 1793 12548 -10755
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS ALFREDO
OSORIO RAMIREZ identificado con C.C. No. 10129544 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) LUIS ALFREDO OSORIO RAMIREZ enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, CR 5 # 17- 48 LC 1 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: LUIS ALFREDO OSORIO RAMIREZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1720853 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE AGOSTO DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectdé: graguirre
Revisé: learagon

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 PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 20890-52 de 19 DE AGOSTO DE 2022.

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

Recurso No 20890-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE AGOSTO DE 2022
RECLAMO 251164 de 7 DE JULIO DE 2022
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacién 31 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA LESBY LOAIZA OSPINA
Identificacion del Peticionario 25076977

Matricula No. 999235

Direccion para Notificacién MZ 11 CS 5 PERLA DEL SUR

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

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.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20890-52

DE: 19 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20890 DE 29 DE JULIO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 251164 DE 22 DE JUNIO 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 LESBY LOAIZA OSPINA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
25076977 interpuso Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 251164-52 de 7 DE JULIO DE
2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula No.
999235 Ciclo 10, ubicada en la direccion MZ 11 CS 5, Barrio PERLA DEL SUR en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-6. Desconoce la Empresa, porgue la sra Maria Lesby Loaiza, no logré radicar
el recurso de reposicion contra la decision 251164-52 antes del 29/07/2022, porque habia podido
hacerlo desde el dia que se envié la citacion para la notificacion personal el dia 08/07/2022 en el
centro de servicios o0 en la pagina web.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE JULIO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugno la decisién
argumentando lo siguiente:
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Usuaria manifiesta que la Empresa si realiz6 trabajo de acueducto, pero no estuvo conforme y por
lo tanto, no firmé la orden de trabajo, solicita retirar cobros por valor de $858.355, y se revoque la
decision, igualmente, debié esperar hasta la notificacién por aviso para poder radicar el recurso,
informa que no le fue posible antes contra atacar la decision, sin embargo radic6 el recurso el 29
de julio de 2022 el cual qued6 radicado con el numero 20890, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primer lugar, respecto a la afirmacion de la recurrente, aclaramos que se desconoce el
motivo, por el cual la sra Maria Lesby Loaiza, no logré radicar el recurso de reposicion contra la



decision 251164-52 antes del 29/07/2022, porque habia podido hacerlo desde el dia que se envid
la citacién para la notificacion personal el dia 08/07/2022 en el centro de servicios Yy el dia
18/07/2022, se generd el aviso el cual se envié al predio y se publicé en la pagina web de la
Empresa; si se hubiera presentado personalmente se le realizaria la notificacion personal, pero al
no lograrlo, se realiz6 por aviso, enviado el 18 de julio de 2022 y fue recibido en el predio el 21 de
julio de 2022, y radico escrito del recurso el 29/07/2022.
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En segundo lugar, la decision que se revisa por via de reposicion corresponde especificamente al
cobro realizado por la Empresa por haber ejecutado la orden de trabajo 3574047, por la cual se
reparé fuga en la acometida de acueducto correspondiente al inmueble ubicado en la MZ 11 CS
5, Barrio PERLA DEL SUR, se gener6 con ocasion de fuga no visible identificada por personal del
geodfono, grupo de cierres de la Subgerencia de Operaciones, el usuario no realiz6 el reporte del
dafo, pero la Empresa al identificar una falla en la red que le abastece el servicio del predio con
matricula 999235 procedi6 a realizar la respectiva reparacion de la acometida de acueducto.

Con el fin de dar respuesta oportuna a la recurrente, se efectué analisis de la orden de trabajo y de
la respuesta emitida mediante acto adminsitrativo N° 251164-52 de 7 DE JULIO DE 2022, y se
encuentra correcto el cobro realizado, mediante cumplidos N° 385669403 y 385669402, por valor
total de $858.355.

B Ot:ns cobros pradio 899235 = EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DEPEREIRA SASESP
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La Suberencia de Operaciones, Yy confirmé que repard la acometida de acueducto, del predio
con matricula porque se realizo reparacion es decir mantenimiento a la acometida de acueducto
del predio con matricula 999235 asi: “Se ejecutd la OT 3574047 corresponde a labores
de Mantenimiento preventivo realizadas por la Empresa - reparacion de fuga no visible - fuga no
visible identificada por personal de getdfono del grupo de cierres. Asi las cosas si bien el usuario no
realizo el reporte del dafio, la empresa al identificar una falla en la red que le abastece el servicio
procedi6 a realizar la respectiva reparacion.”



Orden de Trabajo 3574047 Wbor a7
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Para realizar la reparacion de la fuga, fue necesario intervenir via pavimentada y anden, razoén
por la cual se liquida de forma global la obra civil, la cual incluye, ruptura, excavacion, llenado,
reposicion de pavimento y de anden, y recoleccion de escombros, la acometida, va desde el
collarin ubicado en la red central hasta el registro de corte ubicado en la caja del medidor, y hace
parte por adhesién de los bienes inmuebles del predio, y la Empresa acudido a efectuar la
reparacion de la fuga, suministrando los accesorios Yy realizando la ruptura de la via publica, por
lo general, las acometidas estan ubicadas en via pavimentada y al ser el duefio y responsable del
buen estado de estd, el suscriptor debe asumir el costo total del trabajo realizado, no solo de los
materiales utilizados y la mano de obra, sino también asumir la ruptura y reposicién del pavimento,
para que pueda disfrutar del servicio en forma continua y eficiente, y evitar el escape de agua que
afecta la comunidad e incrementa el indice de agua no contabilizada del prestador.

La siguiente es la relacion de los items liquidados por la ejecucion de la orden de trabajo N°
3574047, y grabados en el sistema de informacién comercial mediante cumplidos N° 385669403 y
385669402, por valor total de $858.355.
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Dando aplicacion a lo fijado por la Empresa mediante Directiva de Precios N° 170 del 22 de
mayo de 2019. se cobro la ejecucion de la orden de trabajo 3574047 mediante cumplidos N°
385669403 y 385669402 y en cumplimiento de los mandatos legales.

Que considera este despacho importante efectuar la siguiente precision: Es entendible para el
prestador que en el comldn de nuestros usuarios se tenga mas que una percepcion, un arraigo o
costumbre de creer que el hecho de que las reparaciones o intervenciones se efectien en via
publica o espacio publico no les corresponde asumir los dafios que se puedan presentar, pues
sobra recordar que la responsabilidad de los usuarios respecto de la acometida externa que es
aquella que va desde el medidor hasta el punto de conexion de la red publica del operador; luego
para el caso en particular el dafio se presento en la acometida externa, es decir aquella parte de la
infraestructura que se encuentra a cargo del suscriptor del servicio.

Ahora es de suma relevancia juridica entender que las ejecuciones técnicas que realizan las
Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios, obedecen a una relacidbn contractual entre el
suscriptor y/o usuario y en casos donde se esta desperdiciando un bien socia | esencial como
el agua potable , el interés particular debe ceder ante el general, de alli que la Empresa bajo la
premisa de la buena fe de que trata el articulo 83 de la C.P de 1991 efectla las reparaciones de
dafos que son reportados por usuarios determinados e indeterminados, pues es su responsabilidad
cuidar el bien social que presta, y mitigar en la mayoria de los escenarios posibles su mal uso, o
desperdicié, como fue en el caso en particular una fuga en la acometida en via publica, Vv el
suscriptor y/o usuario es el responsable de la reparacion ejecutada en la acometida de
acueducto de su vivienda, aunque no la haya reportado personalmente.

Que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se con  ecta al
registro de corte en el inmueble , siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida
corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa
son los ocasionados en las redes de distribucion o redes matrices y en concordancia se encontrd
gue los materiales utilizados efectivamente corresponden a un diametro %2” propio de las viviendas.



INSTALACION DOMICILIARIA

LD DUNTRAL P SPOS AR IDAD D LA [PEESA

N
LLAVE D i * A
PAADH

ACTHETHI
* DL USUARID

CTHLAREY

Que le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la estructura
tarifaria, razon por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva _emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del
mercado vy los costos en _que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una
decision que toma al funcionario que realiza la reparacién, razén por la cual los valores objeto de
reclamo no sera modificados.

La legislacion vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de las reparaciones; la Empresa ejecuta la orden de trabajo por la
cual se corrige la fuga, pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido
por el propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio.

DECRETO 1077 DE 2015

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

» (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de corte
en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro
de corte general, incluido éste.

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acome tidas y medidores. En ningln caso se permite
derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la entidad prestadora de
los servicios publicos.

El costo de reparacidn o reposicion de las acometidas y medidores estard _a cargo de los
suscriptores o usuarios , una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15 de este
capitulo. (subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).



ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las insta laciones domiciliarias. El mantenimiento de las
redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los
servicios publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que
estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

Es pertienente aclarar a la usuaira, que la orden ejecutada por el personal operativo, corresponde
al tubo que abastece de agua potable su vivienda, y los funcionarios actuan aplicando los
principios de buena fe y eficiencia, en_la ejecucidon de esta orden de trabajo vy en el cobro
respectivo, la Empresa no _ha violado el debido proceso, vy los cobros se realizan de acuerdo
a las politicas de la Empresa establecidas en la Directiva de Gerencia N° 170 del 22/05/2019.




AGUAS ¥ AGUAS DE PEREIRA
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¥i o | Directiva N™: | 1 '?'fl. Fecha expedician: |1t

| Por la cual 5@ fijan los valores de conexiones, materiales, actividades y SENcios.

RESUELVE

Articulo Primero. Conexiones de Acusducto: La conexidn de acueducto, comprende fa canstruccion da
acomelidas nuevas o su reposicin tofal, de acuendo con e tipo de via a intervenir, al didmetro y la longitud
da la acometida, se cobrara ash:

OBRA HIDRAULICA

| 200000003 || OBRA nguca DE %" ACUEDUCTO 184.273

(200000004 | OBRA HIDRAULICA DE %~ ACUEDUCTO 206.238
(200000005 | OBRA HIDRAULICA DE 1" ACUEDUCTO | 161717
OBRA CIVIL

OBRA CIVIL EN ZONA VERDE
ACUEDUETO

OBRA CIVIL EM ANDEN SIN ACABADD
ACUEDUCTO

OBRA CIVIL EM CALZADA SIN
PAVIMENTAR ACUEDUCTO
OBRA CIVIL EN PAVIMENTO | e
ACUEDUCTO |

1570300201 93.452

1570300210 | 123.815

1570300156 217.508

1570300130

Parigrafo I: A jos valores anberiormente referidos, en los casos que aphque, & les incluiran el valor del
medidar, su instalacian, 12 caja de proteccidn v |a lapa para b caja,

Valores que aumentan cada afio de acuerdo al IPC

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y
2.3.1.3.2.3.18 del DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera que el cobro
de la orden de trabajo por la cual el personal de | a Empresa efectud la reparacion de
la acometida de acueducto en el inmueble con matri  cula 999235 es correcto y en
consecuencia no serd objeto de modificacion, pues e | usuario es el propietario de la
acometida y debe asumir el costo total del trabajo realizado y no solo los accesorios,
sino también la ruptura y la reposicion del pavimen to en via publica y el anden, el

cobro se liquido en el sistema dando aplicacion a la Directiva de Gerencia N° 170 del
22/05/2019.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decision que hoy es objeto de recursos
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal
vigente en materia de servicios publicos domiciliarios, no ordenard la reliquidacion de los saldos
facturados por otros cobros a través de los cumplidos N° 385669403 y 385669402, a la matricula
999235.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion,



salvo que el recurrente desista expresamente de el.

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 COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA..

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.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA LESBY
LOAIZA OSPINA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE Y CONFIRMA en
todas sus partes la Resolucion No. 251164-52 de 7 DE JULIO DE 2022, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision al sefior
MARIA LESBY LOAIZA OSPINA, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo. En
caso de que no sea posible la notificacion personal de esta resolucién, se procederd a la
notificacion por aviso, conforme del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo. .

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 19 DE AGOSTO DE 2022
N
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350
Reviso: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS.
AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE D EL FUTURO






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 1414-52 de 19 DE AGOSTO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) JAVIER CORTES GUZMAN Yy que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacién personal, se efectda la presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

1414-52
Resoluciéon No

19 DE AGOSTO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

NO ACCEDE
Fecha del Aviso 30 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 31 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario JAVIER CORTES GUZMAN
Matricula No 610311

Direccion para Notificacion CL 2 E # 12- 19 BLQ 5 APTO 402 POPULAR MODELO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 19 DE AGOSTO DE 2022

Sefior (a):

JAVIER CORTES GUZMAN

CL2 E#12-19BLQ5APTO 402
Teléfono: 3108418843 - 3312361

Radicacién: 1414 del 19 DE AGOSTO DE 2022
Matricula: 610311
Mavil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA : USUARIO SE ENCUENTRA INCONFORME DEBIDO A QUE
NO FUE CONTACTO DIRECTAMENTE SOLICITA SE LE HAYA DEJADO UNA CITACION ANTES DE
EXPEDIR EL ACTO ADMINISTRATIVO, NUNCAN TUBO CONTACTO CON ALGUN FUNCIONARIO QUE
LE DIERA A CONOCER EL OBJETIVO DE LA VISITA, TAMPOCO RESIBIO EL COMUNICADO QUE LA
EMPRESA DICE QUE ENVIO EL 3 DE AGOSTO

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLI ENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencion a la queja radicada el 19 agosto de 2022 N° 1414 radicada por el sefior JAVIER
CORTES GUZMAN, nos permitimos informar que:

1-

El 10 de mayo de 2022 se inicio el trdmite unilateral por parte de la empresa de Acueducto y
Alcantarillado para dar inicio al cambio de medidor por la causal de “CAMBIO DE
TECNOLOGIA” en el predio con matricula N° 610311 dado que el actual fue instalado 11
afios en el predio.

Cabe resaltar que se verificé que era necesario cambiar el medidor por uno que tenga un
avance tecnoldgico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello
la Empresa efectué la socializacion que manifestaba la necesidad del cambio de medidor.
Esta fue mediante una carta emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no
Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira. (Se anexa a continuacién)

Asi mismo, en la carta de socializacion se explica muy claramente que la causal del cambio
es por avance tecnoldgico ; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato
de _medida sino porgue actualmente existen equipos de medida que pueden medir los




CONSUMOS con mayor precision.

3- La Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD
No. 532 del 2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 manifestd: “En_caso _de cambio_de
medidor_por_avance tecnoldgico, no serd necesario verificar_si el medidor_actualmente
instalado _funciona correctamente 0 no, razén por la cual el usuario estara obligado a
realizar el cambio, so pena de que la empresa lo realice a su costa” (el subrayado es
nuestro). Que en otras palabras, el cambio de medidor por avance tecnol6gico no exige que
el actual instrumento de medida sea sometido a prueba de laboratorio.

Se anexa guia de entrega de la carta como soporte.



' Sefiar; JAVIER CORTES GLEMAN

Propietaso, aren-:h’ba‘b.gaaaeda 0 tenedor en caidad de usuaro yio susoriptor del servico de acueducio
Diecoon: CL2E# 12 15810 5 AFTO 402 POPULAR MODELO

Mzt cils: 810211 Nro Solcitud: 2391243 Diametm: 127 Medidor: 1115MMCCAT4EE0AA

Cle=e C lectum: 2182

Causal CAMBIO DE TECHOLOGIA
Asunto: Notficacion sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apeciado (3) usuano (8),

Aguss v Aguss de Pereim, Empresa que gestiona =l recurso hidrico come bien socisl, con calidad, continuidad v
corfisbilidad, gamntizando sostenibilided ambiental, adelants un proceso muy impartante como e € ambic de los
medidores de agus gue presentan impredsicn en |2 medida, sfectando nolsblements &l ambiente por |z pésdida de
Bgua no contabilizada.

Como Empress Prestadom de Sewvidos Plblices, es nuesra msponsshilided informnarle de manes apmopiada v
oportuns, |as deckionss gue involuoEn 8 nuestos usuarics, @mzon de serde Aguesy Aguss, en especial cuando ==
reladonan mn sus derechos y deberes,

En este sntido nos pemitimos comunicare la impotancia gue tiene e memplazer yo instalsr en su predic un
medidor de agus que cumpla oon los estandars adoplados por 18 Empresa, gamntizendo ssi una comecta medidon
¥ preckion en su consumic.

Por lo antericr, le informameos que es necesaric hacer el mmbio de este instuments de medicion por uno més
averzsdo temologimments, mitigando ssi los impados smbientales al disminuir a: pérdides de agus cawsadas por
equipos con problemas de submedicion.

Ce esta manem Aguas y Aguss de Pereim, da cumplimiento oon o gue contemplan les nomas (ver Ley 142 de
1884, Deoetn 107772015, Resoludan RAS 3302017, expedida por &l Miniserio de Vivienda, Ciudad v Teritono, en
conmedanda con |la Resolucion CRA 457 de 2008}, donde estames en el deber de ealzar 2l ambic de su medidor
parz instalar un equipo de mejores caractertticas metologices ofeddo por el desanollc temologie scual.

Para ello, el concepto M. 522 del 2017 de la Siper Iniendenda de Sewvicios Publicos Domidlianios, retifica que &
cambio de medidor por tecnologiss no exige que el achml instumento de medida sea sometido s presha de
| sboratoric,

Teniendo en cuents lo anterior, le comunicemos apreciado usuario, muy respetucsamente, gue 5 partir del presente
comunicado usted cuents oon un plazomesdme de 15 dias pars elegir una de |as siguientes opciones

1. Adguiir en el mermde un medidor con las siguientes camcteristicas merologices R-180, Q1=158 Lth
Q32 84¥h o RI1E Q1 =8 I'h, 03 = 25 mah, Tmsmsion Magnetica, Q=0 5 Lth, pre-equipado con sstema que
permita instaler posteriormente lecturs remote del volumen de sgus oconsumids. Les roscas de los extemos del
medidor geberan ser diferenciadas 24" por T8 y estar fundidss meonoliicaments conel medido. Una vez tenge exte
medidor llevarlc 2 |8 Empesa on su corsspondisnte fadus vy cedifimdo de labomioio pars procede mn sU
sprobadon. La gamntia del equips |s debe ofrecer &l proveedor elegido por uded En ests opcion =l wsuario debe
asumir el codo dela inseladon v los scoesorios gque sereguisran.

2. Agquinr en Aguas v Aguss de Perera un medidor plastico mn las caraceristicas desitas en & numeral uno (1)
con un predo aproximads de $177.036 VA induido, = sl tiens uns garantis directs de cuato {4) afos ctorgads
porls Empresa. Este valor no induye gestos de instaladon v podm finandarlo en la facium. [El valkoreladonado es
sujets = poliiss y resticdones de la cmmpartia)

Apreciado usuario (a), tenga claro la siguiente recomendacion: si luego de recibir |2 comunicecion respediva ¥
wengdo un perodo de 15 dias, no ha tomado la decisicn (1), |z Empress eslizars ls opdon (2), para asi gerantizar =
cumgplimiento de lo estipulado en la Norma. )

Para resolver todas sus inguistudes se puede comunicar con |a lines de atendon al diente de Aguss vy Aguss de
' Pereira 2401118 o de forma grstuits, desde un telefono fijo, o los opemdores de celular Tigo ¥ Mevistar, en |z lines
1148, o visitarnos en la carem 10 N1 7-55 piso 1.

Le mecomdamos gue e medidor retimdo del predic es de su propiedad, por lo tanto, le solicimos se
abstenga de entregarselo al instalador, igualmente si su medidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva.

Cordisiments,

A -
CAMILO SANTACOLOMA HOYOS
Jefe del Deparmments de Contol de Pedidas Mo Técnicas
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Para tal efecto se le envi6 una carta de citacion donde se solicitaba que se notificara a travées de la
linea 116 o en las oficinas de la empresa en el &rea de ventanilla Unica.



CITACION
PEREIRY, 17 DE AGOSTO DE 2022

Sefiona)

JAVIER CORTES GLEMAN

CL 2 E#12-19 BLQ 5 APTO 402 Barrio POPULAR MODELO
Telédono Mo - 3108418843 - 3312364

Matrcada Mo, 610344

H:ﬁmmm 883152 de 17 OE AGOSTO DE 2022

EnmdeﬁgmyﬁgmummSAE.T

Asurdp: TRAMITE UNLATERAL ho. 5331 de 9 DE AGOSTO DE 2022
&mﬂmﬁﬁw I Contenciom Adminisrinvo bey 1437 de 2011
fEpa ca WMMM#MWE t&mmm: pﬁrdﬂhlmwmmﬂhm

Iamﬂllhﬁ Sﬁﬂutn Eﬂmmﬂmmmmmﬂhd
usuano, Favaor presentarse con documento mmmma“tﬁmnﬂmmmum

mrmh: smﬂﬂaﬂmamﬁmmmﬂdﬂﬂdﬁﬂﬂﬂ”mm

S A cabao del téamino indicado no s presenta, la decon e hard conocer medianie &viso conforme 3l adlodo 69del cpaca a
cabo de los cuales s entenderi urfida y 12 dedsdn produca indos sus efedos
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MATED ARANGO CAMPO
JEFE DE DEPARTAMENTD DE SERVICIO AL CLIENTE

Sefior usuario La mmymumms ESP, infema que paa mayor comodidad y calidad
ded serdcio, uded hﬂmmymlﬂﬁn:hmmﬂmmpﬂnuﬁnﬂhhﬂﬁ&

- Se procedi6 por parte del departamento de CPNT (control de pérdidas no técnicas) a la
instalacion del equipo de medida el dia 03 de agosto de 2022. procedimiento que no fue
posible realizar ya que el usuario presento oposicion.

La visita con orden de trabajo N° 3391243 fue realizada por la empresa y por la cual el usuario
presenta la actual inconformidad pero se efectud con el fin del cambio de medidor notificado al
usuario con anterioridad.
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AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.5.P 5AS

{10309) INSTALACION DE MEDIDOR
Radcado © 3391243
Fecha Visita @ 03/08/2022, 2:01:14 PM
Mombre : JAVIER CORTES GUZMAN
Direcoon - CL 2 E # 12- 19 BLO 5 APTO 402
Barrio : POPULAR MODELD
Predio : 610311

INSTALACION

Autoriza : NO
DATOS DE INSTALACION - RECURSOS

Cantidad : (RECC_ CANTIDAD)

Observackones : No autoriza por orden del propietaric
Jhon Jairo Hménes

portero
3134433

Bajo bz gravedad o« juraments, firmo |a orden de trabajo candd bestimonio de 13 posiodn del usuano,

Firma Supervisor : Contratista Ingenieria Asesoria y Gestion § 9002209078

Cabe sefalar que si el usuario no esta de acuerdo con el cambio de medidor podria interponer
recurso al tramite unilateral N° 8831 DEL 09 DE AGOSTO DE 2022, 5 dias después de notificado
sobre el inicio del tramite.

Se da por atendida la queja y se presentan excusas por los inconvenientes posiblemente
generados, trabajamos cada dia en la capacitacion del personal humano para brindar un mejor
servicio en todos y cada uno de los procesos que se adelantan desde la empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira.



Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE L A
EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S . E.S.P., estando facultado
por la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la queja presentada por el sefior JAVIER CORTES GUZMAN identificado con C.C.
No. 10112959 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior JAVIER CORTES GUZMAN
enviando citacién a Direccidén de Notificacién: CL 2 E # 12- 19 BLQ 5 APTO 402 haciéndole entrega
de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los
articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA gue contra la presente decision NO procede ningln recurso, por tratarse de asuntos
diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyect6: jte2234

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



