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. 250928-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) VICTOR HUGO SAENS y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

250928-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario VICTOR HUGO SAENS
Matricula No 19610347
. .. . -’ VIA
Direccion para Notificacion CERRITOS.ENTRADA.5.CONDOMINIO.PAVAS.CS.15.FINCA.LA.PERLA
CERRITOS

Advertencia_de gquedar 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.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 250928-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250928 de 21 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE JUNIO DE 2022 el sefior VICTOR HUGO SAENS identificado con
C.C. No. 94229767, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 250928
consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarilado N° 19610347 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: VIA
CERRITOS.ENTRADA.5.CONDOMINIO.PAVAS.CS.15.FINC en el periodo facturado de
Mayo 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)

Una vez presentado el reclamo N° 250928 ante nuestra entidad, se procedié por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un analisis en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa, en donde se pudo encontrar que

Al predio de matricula N° 19610347 se le genero cobro por concepto de instalaciones
domiciliarias, con la orden de revision N° 3573896, el dia 28-03-2022, el Sefior VICTOR
HUGO SAENS; en el centro de servicios de Aguas y Aguas de Pereira solicito lo siguiente:
“USUARIO SOLICITA REVISION URGENTE EN SU MEDIDOR YA QUE LO REPORTA
CON UNA GRAN FUGA TEL. 3107725215 FAVOR LLAMAR ANTES DE IR”, ante lo cual la
empresa genera la orden de trabajo N°3595473 por cambio de medidor, atendida el 18 de
Abril de 2022; como se evidencio en la atencion de la solitud el medidor se encontraba
estallado y esta es causal inmediata para la instalacion del nuevo medidor
P2115MMRAL140017AA, por lo cual, no se puede acceder a instalar el antiguo medidor
dado que este no permite una adecuada medicion del consumo registrado en el predio.

La siguiente es la relaciéon de los materiales utilizados para la el cambio de equipo de
medida de la vivienda con matricula 19610347



L] 4 ] L] -

Datos Radicaddn

Predio 19610347 Mamero 3595473
Proceso RECLAMACIONES ACOMETIDA DISTRIBUCION Clase MANTENIMIENTO CORRECTIVO
Fecha radicacidn 18/04/2022 1:26:11p. Vence 18/04/2022 1:26:11p. Solictante
Cbservaciones 310 - MANTENIMIENTO CORRECTIVO - MEDIDOR ESTALLADO - DIRECCION: CS 13 FINCA LA PERLA - NOMBRE: CARMEN HAYDEE FLOREZ El
Kl Recursos tarea: (1001) COBROS CON IVA, Nro. radicacién: 3595473 - =
Recurso Mombre Valor Cantidad % Imp. |Valor impuestos |3 VA Valor IVA Valor Total
‘50000000 MEDIDOR. EM COMSIGMACION 160.670,59 1,00 0,00 0,00 15,00 30.527,41 191. 198,00

229,758,28

De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro, los trabajos realizados
y elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No.
19610347, es decir, que es de propiedad del usuario y, por ende, los costos deben ser
asumidos por el propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO
2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Ahora es de suma relevancia juridica entender que las ejecuciones técnicas que realizan
las Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios, obedecen a una relaciéon contractual
entre el suscriptor y/o usuario y en casos donde se estd 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
efectia las reparaciones de dafios 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, y el suscriptor y/o usuario
es el responsable de la reparacion ejecutada en la acometida de acueducto de su
vivienda.

Asi las cosas, este Departamento encuentra NO PROCEDENTE la reclamacion.
FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adodptense las siguientes definiciones:
o (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 ningdn
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 reparacidon o reposicion _de las acometidas y medidores estard_a cargo
de los suscriptores 0 _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 Yy alcantarilado 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 instalacién domiciliaria del
inmueble que ocupe y, 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 presion minima definida en el Reglamento
Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico. (Decreto 302 de 2000, art.
21)

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 VICTOR HUGO
SAENS identificado con C.C. No. 94229767 por concepto de COBRO DESCONOCIDO 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 sefor(a) VICTOR HUGO SAENS enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, VIA
CERRITOS.ENTRADA.5.CONDOMINIO.PAVAS.CS.15.FINCA.LA.PERLA 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: VICTOR HUGO SAENS la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19610347 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
Revisoé: 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. 250919-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NOHORA LONDONO DE GUTIERREZ 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:

250919-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario NOHORA LONDORNO DE GUTIERREZ
Matricula No 322875

Direccion para Notificacion CR 7 B # 34 B- 16 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 3672299
Resolucion No. 250919-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250919 de 21 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE JUNIO DE 2022 el (la) sefior(a) NOHORA LONDONO DE GUTIERREZ
identificado con C.C. No. 24926910, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
250919 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 322875 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 7 B # 34 B- 16 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 liquidacion, calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE JUNIO DE 2022
en la que participé el(la) sefior(a) Nohora Londofio como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ 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° 1215MMCMX21576AA el cual registra una lectura acumulada de 357 m3. Se observa
en terreno que existe reposicion de pavimento frente al predio, sobre la via principal. El cual tiene 3
metros de largo ,por 1 metro de ancho aproximadamente. Alli no se coloco caja de proteccion, ya
que tiene la misma que la usuaria tenia.

Considera este despacho importante aclararle al reclamante que es una apreciacion
indebida en cuanto a la responsabilidad frente a dafios que se presenten en la domiciliaria
de un predio, bien que se trate de la domiciliaria de acueducto y/o alcantarillado. Es
entendible para el prestador que en el comun de nuestros usuarios se tenga mas que una
percepcion, existe la idea o creencia que los dafos que se presentan del medidor hacia el
exterior, es decir hasta donde se conecta un domicilio de la red principal o secundaria es
responsabilidad de la Empresa, es mas esa concepcion juridica incluso se conoce de
reconocidos centros de atencidon comunitaria y de defensa de usuarios.

Asi las cosas, y en un contexto mas completo después de haber citado las normas sobre
responsabilidad de las domiciliarias, es claro que el costo de las reparaciones que se
deban hacer en las domiciliarias esta en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al
mantenimiento de las redes publicas que si corre por cuenta de la Empresa, situacion que
no es la que ocurre en el caso que ocupa nuestro interés, pues para este despacho no
cabe duda que la ejecucion técnica realizada mediante cumplido No. 385810601, si fue
realizada en la domiciliaria y/o cambio de acometida de alcantarillado a la matricula No.
322875, correspondiente al predio ubicado en la CR 7 B # 34 B- 16 Barrio SECTOR 1 DE



FEBRERO - CENTRO, razén por la cual se le liquido el valor del trabajo respectivo.

Se evidencia en el sistema de informacion comercial de la Empresa que la sefora,
NOHORA LONDONO DE GUTIERREZ, Cc N. 24.926.910, solicito el dia 11 de mayo de
2022, un cambio de acometida de alcantarillado y anexo toda la documentacion requerida
para el tramite solitado, en calidad de propietaria del bien inmueble.

Por lo anterior, en aras de atender su peticion se procedio a remitir al area de operaciones,
encargada de realizar las reparaciones e instalaciones, manifestado lo siguiente,
el cobro realizado al predio N° 322875; una vez revisada se informa:

Dando respuesta a la reclamacion No. 250919 sobre la inconformidad por el cobro
facturado, se tienen las siguientes observaciones:

1. En el predio en mencion fue realizado cambio de acometida de alcantarillado a través de
la orden de trabajo N° 3617713 el 16 de mayo de 2022.

2. Los items de obra hidraulica y civil corresponden a los relacionados en la orden de
trabajo.

3. Se anexa orden con firma de aceptacion del usuario.

Por lo anterior el cumplido de la orden N° 385810601, es valido y no requiere modificacion,

se anexa orden de trabajo firmada por el usuario al final de la presente resolucion.

La siguiente es la relacion de los materiales utilizados para la reparacion de la acometida
de acueducto incluyendo la ruptura y la reposicion del pavimento y del andén de la vivienda
con matricula N. 322875.

Predio 322875 Consecutive 385810601

Arrastre un encabezado de columna agui para agrupar por esa columna

Afio Mes Factura Valor cuota  |Intereses | Capital Saldo capital

5| oz I

——

Recursos BPM

Recurso MNombre Valor Cantidad % Imp. |Valorimpuestos % IVA  |Valor IVA Valor Total
435 CAJA DE INSPECCION DOMICILIARIA, INCLUYE TAPA 371.890,00 1,00 20,00 74.378,00 0,00 0,00 446.268,00
200000025 OBRA CIVIL EN PAVIMENTO COMEXTON ALCANTARILLADC 458. 167,00 3,30 20,00 302.390,22 0,00 0,00 1.814.341,32
27 OBRA CIVIL EN ANDEM SIN ACABADD COMEXION ALCANT 318.896,00 0,90 20,00 57.401,28 0,00 0,00 344.407,68

5 OBRA HIDRAULICA DE 6" CONEXION ALCANTARILADO 307.435,00 61.487,00] 0,00

2,973.939,00

Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido No.
385810601, por valor de $ 2.973.939, por considerar que las actuaciones de la Empresa
enmarcan dentro del orden constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos
domiciliarios y no se ordenara la reliquidacién de los saldos facturados por el concepto de



instalacion domiciliaria y no expedira factura diferente relacionada con los servicios que de
manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No. 57679.
para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente.

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 accibn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumaos, su valor podré establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o0 con base en los consumos promedios de suscriptores 0 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 dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrard el
consumo medido.”

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adéptense 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 ningin 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 reparacion o reposicion _de las acometidas y medidores estard a cargo _de los
suscriptores 0 _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 deberd mantener en buen estado la instalacién domiciliaria del
inmueble que ocupe y, 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 presibn 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 sera de quien los hubiere pagado, sino fueren inmuebles por
adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos
bienes” (subrayado es nuestro)

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 NOHORA LONDONO DE
GUTIERREZ identificado con C.C. No. 24926910 por concepto de COBRO DESCONOCIDO 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) NOHORA LONDONO DE GUTIERREZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR
7 B # 34 B- 16 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: NOHORA LONDONO DE GUTIERREZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 322875 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 Apelacién 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 6 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: amgonzales
Revisé: learagon

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

ANEXOS
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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. 250879-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DORA ARANGO y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

250879-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario DORA ARANGO
Matricula No 292490

Direccion para Notificacién CR 16 # 29- 79 SAN NICOLAS

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



Resolucidon No. 250879-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250879 de 21 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE JUNIO DE 2022 la sefiora DORA ARANGO identificado con C.C. No.
42068697, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 250879 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
292490 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 16 # 29- 79 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.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA70884AA, vy verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que se
realizé solicitud para la revision con geéfono en el predio de matricula 292490, para lo cual se
desplazé personal de servicio técnico el dia 01 de Junio de 2021 a las 11:29 am, procediendo con
la revision de las instalaciones, de dicha visita se desprendi6é la siguiente observacion, razén por la
cual, la Empresa generd cobro por este concepto. Se evidencia en el Sistema de Informacion
Comercial la visita con geéfono asi:



________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.S.P SAS
REVISION POR GEOFONO

ATENCION AL CLIENTE .
: Visita No, : 1

L INFORMACTION GENERAL

Mo Selicitud 1 3632339 i
Fecha De Atencion : 01/06/2022, 11:25:19 AM 4
Matricula : 252490 i

I Causa ée a Visita : SOLICITADA POR. EL USUARIO I

; DATOS VISITA. :

Mimero Del Medidor : P1515MMRSATOSS4AA
Marca Del Medidar : ALTAIR

|ectura : 1339

Estado Medidor : Fundionando

Puraddn de la Visita : 1

Estado Liave de Paso : Buena

Ubicacién de la Fuga : No se encontrd fuga
FUGA : No

Cantidad de Habitantes : 9

Cobro Geofono : Nal ]

IDBSERVACION
!Se revisd el predio con el geofono el cual no hay fuga interna alguna.nota. el problema es con el bajante del agua del bafid.que le gotea al piso de
abajo. 1

E Estado Predio : Ocupado .

' — . i
: = :
; )Hrma de Usuario : ;

.dooa‘/lﬂa

Firma Funcionario : FERNANDO EMILIO TORRES MORENO 4863501

Cabe anotar que, el cobro de la revision se efectla porque este servicio no esté incluido en la tarifa

que la Empresa le liguida a los usuarios, y se hace porque la Empresa dispone de medios
tecnologicos y hace todo lo que este a su alcance para ubicar la fuga imperceptible, situacion que
no es Obice para que el aparato de bisqueda no tenga margenes de error y mas cuando durante la
aplicacion del dispositivo, es el revisor técnico quien se encarga de interpretar el sonido para ubicar
la fuga, situacion que denota que la Empresa cumplid con su obligacion de AYUDAR a detectar la
fuga, teniendo en cuenta que el término de ayuda no es sinénimo de efectividad, sino de brindar un
apoyo en la busqueda del problema, sin que la Empresa se obligue a responder por los consumos
gue se generen.

Aunado a lo anterior, se le aclara al usuario que los cobros de Instalacién domiciliaria por $



81.305,00 pesos, por el servicio de gedfono, el cual es un servicio adicional, que no estd incluido en
la estructura tarifaria, razon por la cual se cobra independiente de los consumos y cargos fijos,
resaltando que el servicio efectivamente se presto en el predio y facilito el proceso de busqueda de
la posible fuga referenciada por el usuario, por la sospecjha de fuga que afectaba el consumo de la
matricula N° 292490, razon por la cual los valores objeto de reclamo no serdn susceptibles de
modificacion.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la
sefiora DORA ARANGO, por lo tanto, los valores facturados por la revision con gedfono e IVA
cobrado en la facturacion del periodo de Junio de 2022, NO serdn objeto de reliquidacion o
modificacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adédptense las siguientes definiciones:
¢ (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacién de la red de distribucibn 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 ningun 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 reparacion o reposicion _de las acometidas y medidores estard a cargo _de los
suscriptores 0 _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 deberd mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumird responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas
los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector
de Agua Potable y Saneamiento Bésico. (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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 DORA ARANGO
identificado con C.C. No. 42068697 por concepto de COBRO DESCONOCIDO 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 a la
sefiora DORA ARANGO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 16 # 29- 79 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: DORA ARANGO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 292490 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 6 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

o il bo
i d _ { /
(o o

P

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectd: mlramos
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 Resolucion No. 250964-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ULISES DE J AMAYA ARREDONDO vy 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:

250964-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario ULISES DE J AMAYA ARREDONDO
Matricula No 730176

Direccion para Notificacién CR 1 BIS # 28- 76 SAN JUAN

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. 3673182
Resolucion No. 250964-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250964 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE JUNIO DE 2022 el sefior ULISES DE J AMAYA ARREDONDO
identificado con C.C. No. 10068117, obrando en calidad de Propietario presento RECLAMO
No. 250964 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 730176 Ciclo: 3 ubicada en: CR 1 BIS # 28- 76 en
el periodo facturado de Junio 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 la Empresa genero la orden de trabajo 3375455, para en cambio del equipo de
medidor por avance tecnologico y por lo tanto, el personal del Departamento de Control
de Perdidas no técnicas procedio con el cambio del mismo y a su vez el cambio de la llave
de paso, y el trabajo realizado se grabo en el sistema de informacion comercial,
mediante cumplido N° 385773126 y se le liquidaron los siguientes items:



k| Detalle del cobro - X

@
Predio 730176 Consecutivo
Arrastre un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columna
Afio Mes Factura Valor cuota Intereses Capital Saldo capital

Recursos BPM

Recurso Mombre Valor Cantidad % Imp. |Valor impuestos % IVA  |Valor IVA Valor Total
90000000 MEDIDOR. EN CONSIGMACION 160.670,59 1,00 0,00 0,00 15,00 30.527,41 191.198,00
128020143 VALVULA DE BOLA HEMERA - HEMBRA 1/2" PE) 24.263,00 1,00 20,00 4.852,60 15,00 5.531,96 34.647,56

1570300175 MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR 27.010,00 1,00 20,00 5.402,00 15,00 6.158,28 38.570,28

1370700251 INSTALACIONDELLAVEDE PASO /2'Y %" 2049700 1,00 20,00 409940 19,00 467332 229,72

293.685,56

Encontramos que en los items liquidados, se grabé mal el cobro por la mano de obra de
la instalacion de la llave de paso, donde se debe cobrar solo la llave de paso, como se
evidencio en la visita ejecutada el dia 29 de Junio de 2022 en donde se observo lo
siguiente: “Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con
dos bafios viven 6 personas Llave de paso nueva recién instalada, los demas items son

correctos.




En consecuencia, se comisiono al Departamento de Cartera y facturacion, para que anule
el cumplido N° 385773126, mediante solicitud N° 3681794 y se grabe nuevamente,
cobrando los mismos items, sin la mano de obra de la instalacion de la llave de paso,
correccion que se vera aplicada para la facturacion de Julio de 2022, en aplicacion del
articulo 148 de la Ley 142 de 1994 y el articulo 1° de la Resolucion numero CRA 294 de
2004, modificada por la RESOLUCION CRA 659 DE 2013.

k| Radicacién BPM

| X

Archive Io Consultar I @ Reportes | @ @l @ 6® Imprimie Fims Digial

Nimero |ESREEE]

18| DIFERIDOS Y OTRO COBROS *

Predio 730176

Proceso | 321 OTPQR - Clase

Area COMISIONES PQR - | Nam, ref Tipo solicitante Otros - Solicitante 816002020

Responsable TODOS Solicitante AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

Fecha 05/07/2022 6:57:47 p. m, Vence 26/07/2022 Usuario /graguirre GERALDINE RAMIREZ AGUIRRE

Observadones SE SOLICITA ANULAR EL CUMPLIDO 385773126 Y VOLVER A GRABAR. 5IN EL COBRO DE LA MANO DE OBRA DE LA INATALACION DE LA LLAVE DE PASO, ﬂ

Tarea actual 211 (321) CARTERA

Prioridad NORMAL %% Ejecucidn’ 0,00 Estado EMPROCESO -

1T i T T ;
Obzervaciones i Eg]'ecutar siguiente Elreai | Seguimiento | Ver Proceso | | Anexos | | Datos Radicadion = |

i Ver Textos |

Por lo expuesto, este Departamento considera: PROCEDENTE PARCIALMENTE LA
RECLAMACION Y SE MODIFICA EL COBRO DEL TRABAJO REAL 1ZADO EN LA
MATRICULA 730176 Y SE RELIQUIDA EL VALOR DE LA CU OTA LIQUIDADA EN EL
FACTURACION DE JUNIO DE 2022 por valor de $2.738,7 2.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -19102 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
IVA 2022-6 462 0 0 0 16364 -16364
INST.DOM 2022-6 462 0 0 0 2739 -2739
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas . No se cobraran
servicios no prestados, tarifas, ni conceptos difer entes a los previstos en las
condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria



definida para cada servicio publico domiciliario (lo resaltado es nuestro).

RESOLUCION CRA 659 DE 2013 Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la
Resolucion numero CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobro s no autorizados. La
presente resolucion, tiene por objeto sefialar de acuerdo con la Ley, los criterios
generales sobre la proteccion de los derechos de los usuarios en lo relativo a
facturacion para la devolucion por via general de cobros no autorizados, en los
servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su
origen en servicios no prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y
cobros de conceptos no previstos en la ley y en los contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la
factura a los usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los
autorizados por la entidad tarifaria local en todos o algunos de sus componentes,
segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria vigente para cada servicio
publico.

DECRETO 1077 DE 2015

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

o (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 ningdn
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 reparacion o reposicion _de las acometidas y medidores estara _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 alcantarilado 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 y, 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 presion 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 adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones
resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro).

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
ULISES DE J AMAYA ARREDONDO identificado con C.C. No. 10068117 por concepto
de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ULISES DE J AMAYA ARREDONDO enviando citacion a Direccién
de Notificacién:, CR 1 BIS # 28- 76 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: ULISES DE J AMAYA ARREDONDO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 730176 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 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 6 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

!ﬂ e 7
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
Revisoé: 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. 250995-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

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

250995-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario JUAN CARLOS DUQUE TORO
Matricula No 142117

Direccion para Notificacién CR 3 # 14- 55 AMERICA

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. 3673235
Resolucion No. 250995-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250995 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE JUNIO DE 2022 el (la) sefior(a) JUAN CARLOS DUQUE TORO identificado
con C.C. No. 10143721, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 250995 consistente
en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 142117 Ciclo: 3 ubicada en: CR 3 # 14- 55 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 liquidacion del reclamo, calificacion definitiva).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE JUNIO DE 2022
en la que participo el(la) sefior(a) como usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P2115MMRAL142624AA el cual registra una lectura acumulada de 644 m3. Se llama al usuario no
responde en en varias ocasiones, se visita el predio no hay nadie, dice vecina que alli viven tres
personas.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 142117, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
. Cobro por promedio.
Junio 644 m3 644 m3 0 m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P2115MMRAL142624AA, recién cambiado.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que, durante el periodo



de junio de 2022, el lector report6 en el sistema la novedad de MEDIDOR FRENADO, razoén por la
cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 20 m3, mas los cargos fijos. Ahora se
observa que durante el periodo junio de 2022 , la Empresa facturé un consumo promedio superior
al predio, por lo tanto, es procedente reliquidar el consumo por aforo de 4 m3 cada persona, en el
predio viven 3 personas por lo tanto en el periodo mencionado se reliquida 12 m3.

Se le informa que en el predio se instalé el medidor N, P2115MMRAL142624AA, el dia 5 de julio de
2022, razoén por la cual el proximo periodo de facturacion se le cobrara por estricta diferencia de
lectura.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revisiébn técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en préximas
oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacion se
requiera de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar
establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a
las instalaciones del inmueble.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -30081 detallado asi:

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

CONSUMO | 2022-6 421 12 20| 20823 34706 -13882
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-6 421 12 20| 24300 40499 -16200
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2022-6 421 0 0 0 -1 il
DECENA

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que el consumo promedio facturado a la matricula No. 142117, por la Empresa, respecto
al periodo de junio de 2022 , sera objeto de modificacién , por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar
por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revi sion 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 respond e por dichos consumos, ademas es

importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



promedios de suscriptores o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994 |, cuarto inciso: “En 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.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN CARLOS DUQUE TORO
identificado con C.C. No. 10143721 por concepto de COBROS POR PROMEDIO 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 al sefior(a)
JUAN CARLOS DUQUE TORO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 3 # 14- 55 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: JUAN CARLOS DUQUE TORO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 142117 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 40. 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
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 6 DE JULIO DE 2022



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

~

posofiansnll

1;];.}@ [ g0
W

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. 251001-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DORIS PERDOMO y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

251001-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario DORIS PERDOMO
Matricula No 785287

Direccion para Notificacién MZ 9 CS 36 PS 2 LA CAMPINA

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. 3676809
Resolucion No. 251001-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251001 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE JUNIO DE 2022 el (la) sefior(a) DORIS PERDOMO identificado con C.C. No. 36276016,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 251001 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 785287 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 9 CS 36 PS 2 en los periodos facturados
2022-1,2022-5,2022-3,2022-4,2022-2.

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, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE JULIO DE 2022, en la que
participd el sefior Jesus Antonio como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ
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° P1515MMRSA64952AA el cual registra una
lectura acumulada de 1600 m3. Existe fuga por el agua stop del sanitario. Se recomendo el arreglo.

Como se puede observar en el predio existe una fuga visible, ubicada en el agua stop del tanque del sanitario;
la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio.

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

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

PERIODO LECTURAACTUAL LECTURA ANTERIOR CON SUMO

ENERO 1517 1497 20
FEBRERO 1540 1517 23
MARZO 1558 1540 18
ABRIL 1571 1558 13
MAYO 1582 1571 11
JUNIO 1594 1582 12

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



Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de enero, febrero, marzo, abril,
mayo Y junio de 2022, son correctos y no seran objeto de modificaciéon alguna. Predio con fuga externa. El
cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el
momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su 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 ningdn caso proceden reclamaciones contra facturas
gue tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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 regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DORIS PERDOMO identificado con
C.C. No. 36276016 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
DORIS PERDOMO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 9 CS 36 PS 2 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DORIS PERDOMO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 785287 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 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
Gltimos 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 6 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: c3647
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. 251009-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA VICTORIA MARIN y 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:

251009-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA VICTORIA MARIN
Matricula No 265801

Direccion para Notificacion CR 13 # 29- 23 POR AV 30 DE AGOSTO

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. 3673858
Resolucion No. 251009-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251009 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE JUNIO DE 2022 la sefiora MARIA VICTORIA MARIN identificado con
C.C. No. 25100364, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251009
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 265801 Ciclo: 5 ubicada en: CR 13 # 29- 23 en los
periodos facturados de ABRIL, MAYO Y JUNIO 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 28 DE JUNIO
DE 2022, en la que participo el sefior Edwin Ramirez como usuario del servicio y MARIA
VICTORIA MARIN como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado. se realiz6 visita al predio
evidenciando que las instalaciones hidraulicas estan buenas, no hay fugas, se observa
servicio directo, el macro medidor 1115MMCCA19500AA no existe en terreno, ya que hubo
un hurto de la llave de paso, los tanques estan fuera de servicio.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de ABRIL, MAYO Y JUNIO DE 2022 factur6 consumo
promedio de usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias, porque se reporto
la novedad: MEDIDOR DIRECTO, vy en la visita técnica, se verificd que efectivamente el
equipo de medida no se encuentra en el predio, y se liquidé un consumo superior al
promedio historico del predio, el cual es habitado por una persona. Yy ya autorizo la
reposicion del medidor, pero actualmente la empresa no cuanta con Disponibilidad de
estos equipo de medida por lo cual se le recomienda a el usuario que puede adquirir el
equipo de medida en el mercado, posteriormente presentarlo en la Empresa con su
correspondiente factura y certificado de laboratorio para proceder con su instalacion y
debera asumir el costo de la instalacion.



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
ABRIL, MAYO Y JUNIO DE 2022 es superior al consumo promedio historico del predio,
por lo tanto, se reliquida cobrando 4 m3

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -425041 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2022-5 413 0 0 0 -5 5
DECENA
CONSUMO 2022-4 413 11 35 18466 58757 -40290
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-4 413 11 35 12658 40274 -27616
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-6 413 11 35 19088 60735 -41647
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-5 413 11 35 22275 70874 -48599
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-4 413 11 35 21563 68610 -47047
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-6 413 11 35 13075 41603 -28528
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-5 413 0 0 -3 -1 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-5 413 11 35 11205 35652 -24447
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-5 413 11 35 19088 60735 -41647
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-6 413 11 35 22275 70874 -48599
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2022-4 413 11 35 10840 34490 -23650
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-6 413 11 35 11205 35652 -24447
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-5 413 11 35 13075 41603 -28528
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-6 413 0 0 0 -3 3
DECENA
AJUSTE A LA 2022-4 413 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-6 413 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES




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

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

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

Cuando, sin accion u 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 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, 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.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA VICTORIA
MARIN identificado con C.C. No. 25100364 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(d) MARIA VICTORIA MARIN enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 13 # 29- 23 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 VICTORIA MARIN la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 265801 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 6 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectdé: graguirre
Revisoé: 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. 250969-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

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

250969-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario ANDREA DUQUE
Matricula No 1010677

Direccion para Notificacion CR 15 # 4- 61 TORRE A APTO 604 CAMBULOS

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. 3672825
Resolucion No. 250969-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250969 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE JUNIO DE 2022 la sefiora ANDREA DUQUE identificado con C.C. No.
24626685, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 250969 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1010677 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 15 # 4- 61 TORRE A
APTO 604 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.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1010677, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos

Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
. Consumo por diferencia de lectura.
Junio 320 m3 70 m3 250 m3 18 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1815MMRSA108840AA cual registra una lectura acumulada de 327 m3.

En la visita técnica N° 3672825, realizada por el técnico CARLOS ALBERTO OSORIO el dia 28 de
JUNIO de 2022 se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: En el
momento de esta visita no se observa que hayan fuga s externas ni internas. Medidor
funcionando correctamente predio con dos bafos vive n una persona.

Cabe anotar que se observa en el sistema de informacion comercial que el dia 27 de mayo de 2022
se realizé un destroqué de medidores, actualizando lecturas, segun lo registrado en visita técnica y
la obtenida del sistema de informacion por ello el consumo real del predio se empez6 a facturar en
junio de 2022.

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



suscriptor o usuario.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1010677 por la Empresa,
respecto a los periodos de JUNIO DE 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por
diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacién, alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revi sion 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 respond e por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accibn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumaos, 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.

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 dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrard el
consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, nameral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANDREA DUQUE
identificado con C.C. No. 24626685 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
sefiora ANDREA DUQUE enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 15 # 4- 61 TORRE A
APTO 604 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: ANDREA DUQUE la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1010677 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 6 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: jte2234
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. 251018-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

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

251018-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario GLORIA ELENA CARDENAS CARVAJAL
Matricula No 343863

Direccion para Notificacién LT 167 TRIUNFO

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. 3674185
Resolucion No. 251018-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251018 de 23 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JUNIO DE 2022 el (la) sefior(a) GLORIA ELENA CARDENAS CARVAJAL
identificado con C.C. No. 42083168, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 251018
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 343863 Ciclo: 6 ubicada en:
LT 167 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5,2022-6,2022-3,2022-4

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 28 DE JUNIO DE 2022
en la que participo el(la) sefior(a) Gloria elena cardenas 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° P2115MMRAL142625AA el cual registra una lectura acumulada de 1533
m3. Se visito predio, se encuentra que el medidor esta dafiado la parte del vidrio del visor y esta
frenado, las instalaciones hidraulicas y sanitarias estan en buen estado todas.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 343863, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectu_ra Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Junio 1533m3 | 1533m3 | 0m3 27 m3 (i?frf 4%?[&0{2;%3-)
o |smane | saama | o | wn | QPRI
Abril 1533m3 | 1533m3 | 0m3 25 m3 (i?frf 4%?[&0{2;%3-)




Cobro por promedio.

Marzo 1533 m3 | 1533 m3 0m3 24 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P2115MMRAL142625AA, recién instalado.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que, durante el periodo
de marzo, abril, mayo y junio de 2022, el lector reporté en el sistema la novedad de MEDIDOR
FRENADO, razén por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 24 m3, 25 m3,
26 m3 'y 27 m3, més los cargos fijos. Ahora se observa que durante el periodo marzo, abril, mayo
y junio de 2022 , la Empresa facturé un consumo promedio superior al predio, por lo tanto, es
procedente reliquidar el consumo facturado.

El predio cuenta con una ocupacion de 3 personas se procedié a generar facturacion por concepto
de aforo individual para el periodo de marzo, 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,
aforo que es de 4 m3 por persona, es decir, al contar con una ocupacion de 3 personas , el aforo
total es de 12 m3.

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

Se evidencia en el sistema de informacion que el medidor N. P2115MMRAL142625AA, fue
cambiado el dia 5 de julio de 2022, por ende, a partir del préximo periodo de facturacién se
procederd a cobrar por estricta diferencia de lectura.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -234189 detallado asi:

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

ND SUBSIDI | 2022-3 421 12 13| -13940 -15102 1162
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO [ 2022-6 421 12 30| 24300 60749 -36449
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-5 421 12 29( 20823 50323 -29500
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2022-4 421 0 0 -2 -1 -2
DECENA

ND SUBSIDI | 2022-4 421 12 13| -13940 -15102 1162
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2022-6 421 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-4 421 12 13| -16278 -17635 1357
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA| 2022-3 421 0 0 -3 0 -2




DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-5

421

12

13

-14410

-15611

1201

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-4

421

12

28

23523

54888

-31364

AJUSTE A LA
DECENA
ALCANTARILLADO

2022-4

421

-3

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-3

421

12

13

-16278

-17635

1357

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6

421

12

30

20823

52059

-31235

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-6

421

12

13

-14410

-15611

1201

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-3

421

12

27

20145

45327

-25181

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-6

421

12

13

-16815

-18217

1401

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-5

421

12

29

24300

58724

-34424

AJUSTE A LA
DECENA
ALCANTARILLADO

2022-5

421

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-5

421

12

13

-16815

-18217

1401

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-4

421

12

28

20145

47005

-26860

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-3

421

12

27

23523

52928

-29404

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que el consumo promedio facturado a la matricula No. 343863, por la Empresa, respecto
al periodo de marzo, abril, mayo y junio de 2022, seré objeto de  modificacion , por lo cual, SE
ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revi
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no respond e por dichos consumos, ademas es

importante hacer un uso racional del servicio”.

sion periddica de las instalaciones

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, 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 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 GLORIA ELENA CARDENAS
CARVAJAL identificado con C.C. No. 42083168 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) GLORIA ELENA CARDENAS CARVAJAL enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
LT 167 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: GLORIA ELENA CARDENAS CARVAJAL la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 343863 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 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 deberé acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los altimos 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 6 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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. 251006-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PAUL TORRES y que en vista de no haberse podido ejecutar
la notificacion personal, se efectla 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:

251006-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario PAUL TORRES
Matricula No 205773

Direccion para Notificacién CL 26 # 2- 75 PRIMERO DE MAYO

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



Resolucion No. 251006-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251006 de 23 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JUNIO DE 2022 el (la) sefior(a) PAUL TORRES identificado con C.C. No.
18505706, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251006 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
205773 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 26 # 2- 75 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 calificacion).

Considera este despacho importante aclararle al reclamante que es una apreciacion
indebida en cuanto a la responsabilidad frente a dafios que se presenten en la domiciliaria
de un predio, bien que se trate de la domiciliaria de acueducto y/o alcantarillado. Es
entendible para el prestador que en el comun de nuestros usuarios se tenga mas que una
percepcion, existe la idea o creencia que los dafios que se presentan del medidor hacia el
exterior, es decir hasta donde se conecta un domicilio de la red principal o secundaria es
responsabilidad de la Empresa, es mas esa concepcion juridica incluso se conoce de
reconocidos centros de atencidon comunitaria y de defensa de usuarios.

Asi las cosas, y en un contexto mas completo después de haber citado las normas sobre
responsabilidad de las domiciliarias, es claro que el costo de las reparaciones que se
deban hacer en las domiciliarias esta en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al
mantenimiento de las redes publicas que si corre por cuenta de la Empresa, situacion que
no es la que ocurre en el caso que ocupa nuestro interés, pues para este despacho no
cabe duda que la ejecucién técnica realizada mediante cumplido No. 385669442 y No.
385669441, si fue realizada en la domiciliaria y/o acometida a la matricula No. 205773,
correspondiente al predio ubicado en la CL 26 # 2- 75, Barrio PRIMERO DE MAYO - RIO
OTUN, azédn por la cual se le liquido el valor del trabajo respectivo.

Por lo anterior, en aras de atender su peticién se procedid a remitir al area de operaciones,
encargada de realizar las reparaciones e instalaciones, manifestado lo siguiente,
el cobro realizado, una vez revisada se informa:

Dando respuesta a la reclamaciéon No. 251006, sobre la inconformidad por el cobro
facturado; se tienen las siguientes observaciones:

1. En el predio en mencién fue realizada reparaciéon de la conexiéon de acueducto a través



de la orden de trabajo N° 3563702 el 16 marzo de 2022.

2. Los items de obra hidraulica y civil corresponden a los relacionados en la orden de
trabajo.

3. Se anexa orden con la firma de aceptacion del reclamante.

Por lo anterior el cumplido de la orden No. 385669442 y No. 385669441, es valido y no
requiere modificacién, se anexa orden de trabajo firmada por el usuario al final de la
presente resolucion.

La siguiente es la relacion de los materiales utilizados para la reparacion de la acometida
de acueducto incluyendo la ruptura y la reposicion del pavimento y del andén de la vivienda
con matricula N. 205773.

Predio 205773 Consecutive 383869442

Arrastre Un encabezade de columna aqul para agrupar par esa columna

Factura |Valor cuota Intereses Capital Saldo capital

52170472 £8.653,36| §1.420,61 £ 7. 233 75 § 183,181,85
4 e e Ee———" ]

Recursos BPM

Recurso Nombre Valor Cantidad % Imp.  |Valorimpuestos 136 IVA | Valor IVA Valor Total
12?020035.TUBERjA DE 16 mm PEALPE -ROLLO por 1007 2.911,00 2,50. 20,'30. 1.455,50 15,00 1.659,2?. 10,392,27
127030025 ADAPTADOR MACHO PF-+JAD DE 1/2 1.433,00 2,00 20,00 587,20 18,00 680,81 4,264,01
127031112 REGISTRO DE INCORPORACICON DE 16 mm PE. 25,304,00 1,00 20,00 5.060,380 19,00 5.769,31 35,134,11

1550200175 OBRACIVILENANDEN SINACABADOACUEDL | 122278,00 1,00 20,00 2446560 19,00  Z0679,38 17461298

225.403,37

Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido No.
385669442 y No. 385669441, por valor de $ 189.414,60 mas el IVA el cual asciende a
$35.988,77, por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden
constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se
ordenara la reliquidacion de los saldos facturados por el concepto de instalacion
domiciliaria y no expedira factura diferente relacionada con los servicios que de manera
diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No. 205773. para que
pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente.

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 fijjo "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."

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adéptense 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 ningin 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 reparacion o reposicion _de las acometidas y medidores estard a cargo de los
suscriptores 0 _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 deberd mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumird responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas
los usuarios deben preservar la presion 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 sera de quien los hubiere pagado, sino fueren inmuebles por
adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos
bienes” (subrayado es nuestro)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PAUL TORRES
identificado con C.C. No. 18505706 por concepto de COBRO DESCONOCIDO 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) PAUL TORRES enviando citacion a Direccidén de Notificacion:, CL 26 # 2- 75 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: PAUL TORRES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 205773 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 6 DE JULIO DE 2022



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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
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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. 251024-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NEVARDO HENAO TABARES vy 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:

251024-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario NEVARDO HENAO TABARES
Matricula No 934687

Direccion para Notificacién CL 28 # 11- 43 PS 2 LA VICTORIA

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. 3673896
Resolucion No. 251024-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251024 de 23 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JUNIO DE 2022 el sefior NEVARDO HENAO TABARES identificado con C.C.
No. 10077380, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 251024 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 934687 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 28 # 11- 43 PS 2 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.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 934687, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos

Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacién
2022 actual anterior a Facturado
. Consumo por diferencia de lectura.
Junio 502 m3 482 m3 20 m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1915MMRAL114752AA cual registra una lectura acumulada de 512 m3.

En la visita técnica N° 3673896, realizada por el técnico CARLOS ALBERTO OSORIO el dia 29 de
JUNIO de 2022 se desvirtudé inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que:
Instalaciones en buen estado medidor funcionando co rrectamente predio con un bafio viven
tres personas

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 934687 por la Empresa,
respecto a los periodos de JUNIO DE 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por



diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacién, alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revi sion 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 respond e 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 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.A.S E.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NEVARDO HENAO
TABARES identificado con C.C. No. 10077380 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior NEVARDO HENAO TABARES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 28 # 11- 43
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: NEVARDO HENAO TABARES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 934687
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 6 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jte2234
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. 251004-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DORA LUCY MAFLA RINCON vy 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:

251004-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario DORA LUCY MAFLA RINCON
Matricula No 19629777

Direccion para Notificacion CR 5 # 42 - 42 APTO 402 LAS PALMAS

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. 3673366
Resolucion No. 251004-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251004 de 23 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JUNIO DE 2022 la sefiora DORA LUCY MAFLA RINCON identificado con C.C.
No. 42072876, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251004 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 19629777 Ciclo: 6 ubicada en: CR 5 # 42 - 42 APTO 402 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.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 19629777, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2020 actual anterior Facturado
Consumo por promedio (Art.
JUNIO 12 m3 13 m3 0m3 5m3 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
A21FA724854 cual registra una lectura acumulada de 12 m3.

En la visita técnica N° 3673366, realizada por el técnico JHON FERNANDO RENDON el dia 28 de
JUNIO de 2022 se arrojan las siguientes observaciones: Se visitd predio, se reviso todas las
instalaciones hidraulicas y sanitarias del predio y todo esta en buen estado, predio ocupado
hace 2 dias dice usuaria.

Es de tener en cuenta la observacion “Predio desocupado ” dado estas observaciones se observa
gue durante el periodo de JUNIO de 2022 no se present0 diferencia de lectura del medidor, frente
al periodo anterior pero el lector reportd en el sistema la novedad “gira al revés ” por lo expuesto la
empresa ha procedido a facturar consumo promedio, lo anterior, dando aplicacion al articulo 146
de la Ley 142 de 1994 : “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos
se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario... Cuando
por accion u omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con



instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos de
condiciones uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Teniendo en cuenta las visita efectuada, con el fin de atender la reclamacion, se puede
concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo de
junio de 2022, razén por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado, pues el
usuario Unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al
articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

Aunado a los antecedentes del Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa se concluye que
los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19629777 por la
Empresa, respecto al periodo de junio de 2022, seran objeto de modificaciéon , por lo cual, SE
ACCEDE A re liquidar junio de 5 m3 a 0 m3. Por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revi sion 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 respond e por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -11580 detallado asi:

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

ND SUBSIDI| 2022-6 414 0 5 0 -3888 3888
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-6 414 0 5 0 10125 -10125
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2022-6 414 0 5 0 8676 -8676
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2022-6 414 0 0 0 -2 2
DECENA

ND SUBSIDI| 2022-6 414 0 5 0 -3332 3332
ACUEDUCTO

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, o con base en los consumos promedios de suscriptores 0 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 dltimos 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.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DORA LUCY MAFLA RINCON
identificado con C.C. No. 42072876 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefiora DORA LUCY MAFLA RINCON enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 5 # 42 - 42
APTO 402 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
0 parcial, ordenar a: DORA LUCY MAFLA RINCON la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19629777 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. 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 Apelacién 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 6 DE JULIO DE 2022

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

Proyect6: jte2234
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 Resolucion No. 251037-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HAIRIN YOCONDA CONTRERAS 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:

251037-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario HAIRIN YOCONDA CONTRERAS
Matricula No 10751

Direccion para Notificacién CL 2 #23- 75 EL BALSO

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. 3674060
Resolucion No. 251037-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251037 de 23 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JUNIO DE 2022 el sefior(a) HAIRIN YOCONDA CONTRERAS identificado
con C.C. No. 4914740, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 251037
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 10751 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CL 2 # 23-
75 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.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 10751, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos

Lectura Lectura . . Consumo L
. Diferencia Observacion
2022 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia de
lectura. (Art. 146-Ley
JUNIO 511 m3 445 m3 66 m3 66 m3 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1915MMRAL114423AA el cual registra una lectura acumulada de 525 m3.

En la visita técnica N° 3674060, realizada por el técnico CARLOS LABERTO OSORIO el dia 28 de
JUNIO de 2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que:
Instalaciones en buen estado medidor funcionando co rrectamente

Habia una fuga externa ya reparada hace un mes en e | piso dos. Viven 6 en el piso dos y dos
en el piso 1.

Es de tener en cuenta las observaciones “Habia una fuga externa” , las fugas presentadas en los
predio estaban afectando el consumo normal, Se le recuerda al usuario que las fugas visibles y el
mantenimiento de las instalaciones son responsabilidad de los usuarios y la empresa no responde
por dichas fugas.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado los periodos de junio de 2022, los



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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 10751 por la Empresa,
respecto al periodo de junio de 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por
diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacion, alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sion peridédica 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 respond e por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accibn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumaos, 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.

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 dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrard el
consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, nameral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HAIRIN YOCONDA
CONTRERAS identificado con C.C. No. 4914740 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO 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 al
sefior(a) HAIRIN YOCONDA CONTRERAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 2 #
23- 75 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: HAIRIN YOCONDA CONTRERAS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 10751 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 6 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

/)
}J*r,e W

F
U

e
g
&
-—l._h‘“_“_

&

-—

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: jte2234
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 Resolucion No. 251028-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR GOMEZ y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

251028-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario HECTOR GOMEZ
Matricula No 229468

Direccion para Notificacion CR 6 # 24- 55 APTO 302 LAGO URIBE

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. 3674025
Resolucion No. 251028-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251028 de 23 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JUNIO DE 2022 el sefior HECTOR GOMEZ identificado con C.C. No.
10077336, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251028 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 229468 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 6 # 24- 55 APTO 302
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.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
229468, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
. Consumo por diferencia de lectura.
Junio 568 m3 530 m3 38 m3 38 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1815MMREL110718AA cual registra una lectura acumulada de 580 m3.

En la visita técnica N° 3674025, realizada por el técnico JHON FERNANDO RENDON el dia 28 de
JUNIO de 2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: Se visitd
predio, se reviso todas las instalaciones internas y sanitarias del predio, y todo esta en buen
estado.

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

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



la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 229468 por la Empresa,
respecto a los periodos de JUNIO DE 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por
diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacién, alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revi sion 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 respond e 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 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 solucion de continuidad y con eficiencia."

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

empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HECTOR GOMEZ
identificado con C.C. No. 10077336 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior HECTOR GOMEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 6 # 24- 55 APTO 302
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
0 parcial, ordenar a: HECTOR GOMEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 229468 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 Apelacién 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 6 DE JULIO DE 2022

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

Proyecto: jte2234
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. 251081-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEYDA CORRALES DE MARTINEZ vy 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:

251081-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario ALEYDA CORRALES DE MARTINEZ
Matricula No 413252

Direccion para Notificacién MZ 39 LT 8 JARDIN |

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. 3675751
Resolucion No. 251081-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251081 de 24 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE JUNIO DE 2022 la sefiora ALEYDA CORRALES DE MARTINEZ identificado
con C.C. No. 24946546, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251081
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 413252 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ 39 LT 8 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.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 30 DE JUNIO DE 2022
en la que participd la sefiora Aleyda corrales 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°
P2115MMRAL141139AA el cual registra una lectura acumulada de 139 m3.

1. se realizo visita al predio evidenciando que la s instalaciones hidraulicas estan buenas no
hay fugas visibles.

2. en el predio viven 2 personas.

3. el medidor funciona adecuadamente, pero gira de forma constante , se pierde al rededor
de 1 litro cada 3 minutos , podria tratarse de una fuga interna. se recomienda visita con
geofono. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el
consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se 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 equipo de medida, la
variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio y la posible fuga interna en el predio sin identificar, lo cual es responsabilidad del usuario, el
medidor presentd una diferencia de 17 m3, en el periodo de Junio avanzé de 113 m3 a 130 ms,
prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de
medida y en el reporte del lector.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo promedio facturado a la matricula No. 413252 por la
Empresa, respecto al periodo de Junio de 2022 , son los adecuados por la posible fuga interna en



el predio sin verificar, por lo cual, no se procedera por parte de este Departamento a reliquidar o
modificar los valores facturados, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

Por lo tanto, se le sugiere solicitar el servicio de geéfono a la Empresa, el cual es un servicio
adicional que tiene un costo aproximado de $ 81.305,00 pesos 0 puede remitirse a un servicio
particular, lo que le permitird identificar el punto exacto de la fuga, para que proceda a su
reparacion, evitando con ello, se generen consumos adicionales por dicha situacion. Cabe anotar
gue, de evidenciarse la veracidad de la fuga, los consumos generados se ajustaran y seréan
modificados de acuerdo al promedio del histérico de consumos el predio.

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

predio ya que los consumos generados por fugas y da flos 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 accibn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumaos, 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.

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 dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrard el
consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, nameral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el
cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEYDA CORRALES DE
MARTINEZ identificado con C.C. No. 24946546 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora ALEYDA CORRALES DE MARTINEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 39
LT 8 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: ALEYDA CORRALES DE MARTINEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
413252 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 Apelacién 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 altimos 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 6 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: miramos
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. 251155-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ELIANA JIMENEZ y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

251155-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario ELIANA JIMENEZ
Matricula No 287284

Direccion para Notificacion CL 19 BIS # 31 B- 26 VILLA COLOMBIA

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



Resoluciéon No. 251155-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251155 de 28 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE JUNIO DE 2022 la sefiora ELIANA JIMENEZ identificado con C.C. No.
40042363, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 251155 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 287284 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 19 BIS # 31 B-
26 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.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites:
(Radicacion, andlisis y calificacion)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de mayo
2022 el predio presentaba edad 2 de facturacién (factura sin cancelar que genera corte del servicio
en predios con uso Residencial.) por valor de $62.840 mediante la factura No. 52059791, con fecha
limite de pago el 30 de mayo de 2022.

Por lo anterior, el dia 01 de junio _de 2022 a las 08:48 am, al no encontrarse ingresado en el
sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se
desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 01 de
junio _de 2022 a las 1:03 p.m, procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario presento
oposicion al corte segun refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con lo
articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite
otorgada, es decir, el dia 01 de julio del 2022 por medio de la sucursal EEP, alas 3:51 P.m. es
decir, con posterioridad a la creacion de la orden de corte y de la ejecucion del
procedimiento de suspension , siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion por el
valor del procedimiento ejecutado correspondiente al atraso presentado en el pago de la
factura del mes de MAYO ( se adjunta tirilla del corte.)
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«Articulos 96, 140y 142 de la Ley 142 de 1994



ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios
podran cobrar un cargo por concepto de reconexién y reinstalacion, para la recuperacion de los
costos en que incurran.

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

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

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

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, 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 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.A.SE.S.P.



RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELIANA JIMENEZ
identificado con C.C. No. 40042363 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefiora ELIANA JIMENEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 19 BIS # 31 B- 26
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ELIANA JIMENEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 287284 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 Apelacién 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 altimos 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 6 DE JULIO DE 2022

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

Proyect6: jte2234
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. 251117-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JENNIFER GONZALEZ HERNANDEZ 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:

251117-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario JENNIFER GONZALEZ HERNANDEZ
Matricula No 1751759

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 2 PS 2 BELLO HORIZONTE

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. 3676655
Resolucion No. 251117-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251117 de 28 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE JUNIO DE 2022 el (la) sefior(a) JENNIFER GONZALEZ HERNANDEZ identificado con
C.C. No. 1088273475, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251117 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1751759 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 10 CS 2 PS 2 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.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE JULIO DE 2022, en la que
participo el sefior como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario
de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL127067AA el cual registra una lectura acumulada de
691 m3. Se concreta cita por teléfono con la usuaria, la cual no asiste. Se visita predio el cual se encuentra
solo.

Es importante informarle al usuario o suscriptor del inmueble que si su reclamacién requiere de visita técnica
por parte del personal de la Empresa, usted debe facilitar la realizacién de dichas visitas segun la Ley 142 de
1994.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial, donde se observé que la Empresa durante los
periodos de mayo y junio de 2022, que hacen parte de la presente reclamacion, sean facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo
indica la utilizaciéon del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de
lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos facturados son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR  CONSUMO
MAYO 636 606 30
JUNIO 670 636 34

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

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de mayo y junio de 2022 son



correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su 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 ningln caso proceden reclamaciones contra facturas
gue tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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 regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JENNIFER GONZALEZ
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 1088273475 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
JENNIFER GONZALEZ HERNANDEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 10 CS 2 PS 2
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: JENNIFER GONZALEZ HERNANDEZ la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1751759 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. 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



debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
Gltimos 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 6 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: c3647
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. 251157-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LINA MARCELA FERNADEZ y 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:

251157-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario LINA MARCELA FERNADEZ
Matricula No 19629812

Direccion para Notificacion MZ 14 CS 4 PS 3 ALTOS DE LLANO GRANDE

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. 3677130
Resolucion No. 251157-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251157 de 28 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE JUNIO DE 2022 la sefiora LINA MARCELA FERNADEZ identificado
con C.C. No. 1128432886, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
251157 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19629812 Ciclo: 6 ubicada en:
MZ 14 CS 4 PS 3 en los periodos facturados de Mayo y Junio 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 5 DE JULIO DE
2022 en la que participd LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA como colaborador 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°
P2115MMRAL145295AA el cual registra una lectura acumulada de 66 m3. Con
observacion:

1. se realiz6 visita al predio pero no fue posible ingresar a revisar porque no habia nadie
,Sin embargo via telefénica manifiestan qué el reclamo se debe a una fuga que habia por el
acople la cual actualmente ya esta solucionada.

2. el medidor permanece quieto con llaves cerradas es decir no hay fugas.

3. en el predio viven 2 personas.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible adelante del medidor, afecto el
consumo de los periodos de MAYO Y JUNIO DE 2022 por lo tanto, este Departamento
considera procedente modificar el consumo facturado por la fuga imperceptible que se
presentd

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



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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de MAYO Y JUNIO DE 2022 al consumo
por aforo individual es cual oscila entre 4 y 5 m3 por persona y al contar con una ocupacion
de 2 personas se re liquidara a 10 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -70876 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO 2022-5 408 10 25 20250 50624 -30375
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-5 408 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-5 408 10 13 -14013 -18217 4204
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-5 408 0 0 -1 0 -1
DECENA
ND SUBSIDI 2022-5 408 10 13 -12008 -15611 3602
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-6 408 10 13 -14013 -18217 4204
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-6 408 10 18 17353 31235 -13882
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-5 408 10 25 17353 43382 -26029
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-6 408 10 13 -12008 -15611 3602
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-6 408 10 18 20250 36449 -16200
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-6 408 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Cuando, sin accion u 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 obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LINA MARCELA
FERNADEZ identificado con C.C. No. 1128432886 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
resolucién al sefior(a) LINA MARCELA FERNADEZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 14 CS 4 PS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LINA MARCELA FERNADEZ la cancelacién de las sumas



pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19629812 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 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 6 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: 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 Resolucion No. 251148-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HILDA GIRALDO y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

251148-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario HILDA GIRALDO
Matricula No 1807676

Direccion para Notificacién MZ 11 CS 31 MONTELIBANO

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. 3677128
Resolucion No. 251148-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251148 de 28 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE JUNIO DE 2022 la sefiora HILDA GIRALDO identificado con C.C. No.
4215178, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 251148 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1807676 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 11 CS 31 en el
periodo facturado de Junio 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 1 DE JULIO DE
2022 en la que patrticipo la sefiora Johana Giraldo como usuario del servicio y LUIS DAVID
ZULUAGA OSPINA como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° 1015MMCAF009709AA el cual registra una lectura acumulada de 1868
m3.Con observacion:

1. se realizo visita al predio, evidenciando que las instalaciones hidraulicas estan buenas ,
no hay fugas visibles.

2. se hizo prueba al medidor y se observa que haya cierto grado de impresicion ya que se
midi6 un litro y marcé menos.

3. en el predio viven 5 personas, pero permanece 2.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
gue 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 se debe a la utilizacion del servicio,
el medidor presenté una diferencia de 23 m3, avanz6 de 1833 a 1856 m3, y en la visita
técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y 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 JUNIO DE 2022 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Se informa al usuario que se comisiono al Grupo de Medicion para iniciar el debido proceso
para el cambio de equipo de medida por avance tecnoldgico, Igualmente el usuario puede
adquirir el equipo de medida en el mercado, cumpliendo las siguientes caracteristicas
metroldgicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h, Transmisidon Magnética, Qa=0.5 Lt/h,
posteriormente presentarlo en la Empresa con su correspondiente factura y certificado de
laboratorio para proceder con su instalacién y debera asumir el costo de la instalacion.

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 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 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HILDA GIRALDO
identificado con C.C. No. 4215178 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) HILDA GIRALDO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ
11 CS 31 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: HILDA GIRALDO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1807676 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: 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 Resolucion No. 251095-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ DARY LOPEZ OCAMPO vy 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:

251095-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ DARY LOPEZ OCAMPO
Matricula No 690438

Direccion para Notificacién MZ 1 CS 6 LA DIVISA

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. 3675828
Resoluciéon No. 251095-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251095 de 28 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE JUNIO DE 2022 la sefiora LUZ DARY LOPEZ OCAMPO identificado
con C.C. No. 42156341, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251095
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 690438 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 1 CS
6 en el periodo facturado de Junio 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 29 DE JUNIO
DE 2022 en la que participé el sefior Julian Ocampo como usuario del servicio y LUIS
DAVID ZULUAGA OSPINA como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1215MMCCA27435AA el cual registra una lectura acumulada de
1865 m3. Con observacion:

1. Se realiz6 visita al predio, en el cual se encontré una fuga visible por el agua stop.

2. En el predio viven 6 personas.

3. El medidor funciona adecuadamente, registra consumo adecuadamente y de forma
precisa.

4. Las demas instalaciones hidraulicas estan buenas.

Se revis6 en el histérico 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 variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio,
y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor
presentd una diferencia de 28 m3, avanzo de 1829 a 1857 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 JUNIO 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 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 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, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:



ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ DARY
LOPEZ OCAMPO identificado con C.C. No. 42156341 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) LUZ DARY LOPEZ OCAMPO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 1 CS 6 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUZ DARY LOPEZ OCAMPO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 690438 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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. 251103-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHONNY CASTANO CIFUENTES 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:

251103-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario JHONNY CASTANO CIFUENTES
Matricula No 19610607

Direccion para Notificacion CR51B #74B- 3MZ 11 CS 13 HACIENDA CUBA

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. 3675825
Resolucion No. 251103-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251103 de 28 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE JUNIO DE 2022 el sefior JHONNY CASTANO CIFUENTES
identificado con C.C. No. 10027662, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO
No. 251103 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19610607 Ciclo: 9 ubicada en la
direccion: CR51 B #74B - 3MZ 11 CS 13 en el periodo facturado de Junio 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 , calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE JUNIO
DE 2022 en la que participé el sefior Jhony Castafio como usuario del servicio y LUIS
DAVID ZULUAGA OSPINA como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1615MMRSA87321AA el cual registra una lectura acumulada de
468 m3. Con observacion:

1. Se realizo visita al predio y se observa que se trata de un predio en remodelacion, en el
cual no hay consumo de agua porgue los trabajos estan suspendidos.

2. ElI medidor no tiene dificultades para leer, solo que esta encerrado con lona ya que la
casa no tiene ventanas. El medidor esta al frente de la manzana 10, y esta marcado y
sefializado para leer con facilidad.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
gue la empresa en el periodo de JUNIO DE 2022 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del
servicio, el medidor presenté una diferencia de 2 m3, avanzo de 466 a 468 m3, se
desvirtud inconsistencia en el reporte del lector y aunque se encontraba desocupado, el
registro del medidor avanzé.

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



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de JUNIO DE 2022 ha
facturado 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 Empresay 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.

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 correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHONNY
CASTANO CIFUENTES identificado con C.C. No. 10027662 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 2o. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) JHONNY CASTANO CIFUENTES enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 51 B # 74 B - 3 MZ 11 CS 13 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: JHONNY CASTANO CIFUENTES la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19610607 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 6 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: 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. 251207-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE GUSTAVO LOPEZ y 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:

251207-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario JOSE GUSTAVO LOPEZ
Matricula No 801845

Direccion para Notificacién CR 29 A # 31- 63 ROCIO ALTO

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. 3678482
Resolucion No. 251207-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251207 de 29 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE JUNIO DE 2022 el sefior JOSE GUSTAVO LOPEZ identificado con C.C. No.
10135255, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 251207 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 801845 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CR 29 A # 31- 63 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.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 6 DE JULIO DE 2022 en
la que participo la sefiora Sofia lopez 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° H20VA150424 el cual
registra una lectura acumulada de 130 m3. Se visitd predio, se revisé todas las instalacion  es
hidraulicas y sanitarias, todo esta en buen estado. Situacién que no da claridad sobre otra
posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacién del
servicio.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso en el historico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
JUNIO 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 utilizacién del servicio y los habitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presenté una diferencia de 21 m3, en el
periodo de Junio avanz6 de 101 m3 a 122 ms3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtuo inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta
registro fotografico de la lectura evidenciada en el periodo reclamado, 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 JUNIO 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 periddi  ca 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 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 podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE GUSTAVO LOPEZ
identificado con C.C. No. 10135255 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 resolucién al
sefior JOSE GUSTAVO LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 29 A # 31- 63
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE GUSTAVO LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 801845
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 6 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: miramos
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. 251180-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ ADRIANA ESCOBAR y 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:

251180-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ ADRIANA ESCOBAR
Matricula No 281097

Direccion para Notificacién LT 35 LAS PALMAS

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. 3678529
Resolucion No. 251180-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251180 de 29 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE JUNIO DE 2022 el (la) sefior(a) LUZ ADRIANA ESCOBAR identificado con C.C. No.
42112945, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 251180 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 281097 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: LT 35 en el periodo
facturados 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 liquidacion, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE JULIO DE 2022, en la que
participd la sefiora Rosalba Pérez como usuario del servicio y 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° P1515MMRSA68295AA el cual registra una
lectura acumulada de 2112 m3.

1. Se realiz6 visita al predio, evidenciando que las instalaciones hidraulicas estan buenas no hay fugas visibles.
2. El medidor tiene anomalia, ya que gira de forma constante, por su comportamiento podria tratarse de una
fuga interna en la cual se pierde 1 litro cada 1.5 minutos, se recomienda gedfono. ( de hecho se ven
humedades).

3. El medidor funciona bien , viven 4 personas.

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

Ante la situacion que se presenta en el inmueble ya que el medidor gira con las llaves cerradas, este
Departamento le recomienda al usuario o suscriptor del inmueble solicitar a la Empresa una revisién con
geofono o solicitarlo particular, con el propdsito de confirmar o descartar una posible fuga interna en el predio.
El usuario o suscriptor del inmueble debe tener en cuenta que la revisiéon que se realice con el geéfono por
parte de la Empresa, no esta incluida en la tarifa que se liquida a los usuarios, y tiene un valor de ochenta y un
mil trecientos cinco pesos ($81.305), incluido IVA.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la Empresa durante el
periodo de junio de 2022, que es objeto de la presente reclamacion, sean facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de junio de 2022 fue de 2092
mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de mayo de 2022 fue de
2062 mts3, lo que indica una diferencia de 30 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,



observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de junio de 2022, son correctos y no
seran objeto de modificacién alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion
vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su 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 ningn caso proceden reclamaciones contra facturas
gue tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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 regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ADRIANA ESCOBAR
identificado con C.C. No. 42112945 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) LUZ
ADRIANA ESCOBAR enviando citacion a Direccion de Notificacién:, LT 35 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
0 parcial, ordenar a: LUZ ADRIANA ESCOBAR la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 281097 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de



Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
Gltimos 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 6 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: c3647
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. 251185-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SANDRA SEPULVEDA vy 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:

251185-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario SANDRA SEPULVEDA
Matricula No 642223

Direccion para Notificacion CR 09 CR 23 # 13- 36 SEC LOS ALAMOS

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. 3678531
Resolucion No. 251185-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251185 de 29 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE JUNIO DE 2022 el (la) sefior(a) SANDRA SEPULVEDA identificado con C.C. No.
25161290, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251185 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 642223 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 09 CR 23 # 13- 36 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.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE JULIO DE 2022, en la que
participd la sefiora Sandra Sepulveda como usuario del servicio y JHON FERNANDO RENDON como
funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRSA114550AA el cual registra una
lectura acumulada de 328 m3. Se visitd predio, se revisé todas las instalaciones hidraulicas y sanitarias y todo
esté en buen estado.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial, donde se observé que la Empresa durante los
periodos de mayo y junio de 2022, que hacen parte de la presente reclamacion, sean facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo
indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de
lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos facturados son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR  CONSUMO
MAYO 295 267 28
JUNIO 323 295 28

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su 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 ningdn caso proceden reclamaciones contra facturas
gue tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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 regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA SEPULVEDA identificado
con C.C. No. 25161290 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
SANDRA SEPULVEDA enviando citacion a Direccion de Notificacion:;, CR 09 CR 23 # 13- 36 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SANDRA SEPULVEDA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 642223 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. 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
deberéa 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 6 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: c3647
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. 251199-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAIME RAMIREZ MUNOZ y 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:

251199-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario JAIME RAMIREZ MUNOZ
Matricula No 272625

Direccion para Notificacién BLQ 13 APTO 2 A LORENA 4

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. 3678520
Resolucion No. 251199-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251199 de 29 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE JUNIO DE 2022 el sefior JAIME RAMIREZ MUNOZ identificado con
C.C. No. 4502565, obrando en calidad de Arrendatario present6é RECLAMO No. 251199
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 272625 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: BLQ 13
APTO 2 A en el periodo facturado de Junio 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 6 DE JULIO DE
2022 en la que particip6 la sefiora Maria lucenit alvarez como usuario del servicio y JHON
FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1415MMRSA44533AA el cual registra una lectura acumulada de 1007 m3.
Con observacion: Se visito predio, se reviso instalaciones internas y se encuentra dafio en
sanitario por el agua stop, se le recomendé a usiaria arreglarlo.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
gue la empresa en el periodo de JUNIO DE 2022 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio,
y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor
present6 una diferencia de 31 m3, avanzo6 de 958 a 989 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 JUNIO 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 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 gque 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 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, 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 JAIME RAMIREZ

MUNOZ identificado con C.C. No. 4502565 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) JAIME RAMIREZ MUNOZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, BLQ 13 APTO 2 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: JAIME RAMIREZ MUNOZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 272625 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectdé: graguirre
Revisoé: 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 Resolucion No. 251245-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARIA MONCADA vy que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

251245-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ MARIA MONCADA
Matricula No 283382

Direccion para Notificacién CL 17 # 29- 19 CIUDAD JARDIN

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



Resolucion No. 251245-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251245 de 30 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE JUNIO DE 2022 la sefiora LUZ MARIA MONCADA identificado con
C.C. No. 24390538, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251245
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 283382 Ciclo: 8 ubicada en: CL 17 # 29- 19 en el
periodo facturado de Junio 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)

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afecté el consumo del periodo de
Junio 2022, por lo tanto, este Departamento considera procedente modificar el consumo
facturado por la fuga imperceptible que se presenta al consumo promedio, el cual es de
19 m3.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de JUNIO DE 2022 al consumo
promedio histérico del predio, el cual es de 19 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -30080 detallado asi:

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




AJUSTE A LA 2022-6 408 0 0 -2 -5 2
DECENA
CONSUMO 2022-6 408 6 14 10412 24294 -13882
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-6 408 6 14 12150 28350 -16200
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 gque 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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARIA
MONCADA identificado con C.C. No. 24390538 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) LUZ MARIA MONCADA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 17 # 29- 19 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUZ MARIA MONCADA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 283382 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 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 6 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: 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. 251222-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARINA RESTREPO AGUIRRE 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:

251222-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario LUZ MARINA RESTREPO AGUIRRE
Matricula No 445080

Direccion para Notificacién LT 401 CAMILO LAS MERCEDES

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



Resolucion No. 251222-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251222 de 30 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE JUNIO DE 2022 el (la) sefior(a) LUZ MARINA RESTREPO AGUIRRE
identificado con C.C. No. 24659927, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No.
251222 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 445080 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: LT 401 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 calificacion).

Considera este despacho importante aclararle al reclamante que es una apreciacion
indebida en cuanto a la responsabilidad frente a dafios que se presenten en la domiciliaria
de un predio, bien que se trate de la domiciliaria de acueducto y/o alcantarillado. Es
entendible para el prestador que en el comiUn de nuestros usuarios se tenga mas que una
percepcion, existe la idea o creencia que los dafios que se presentan del medidor hacia el
exterior, es decir hasta donde se conecta un domicilio de la red principal o secundaria es
responsabilidad de la Empresa, es mas esa concepcion juridica incluso se conoce de
reconocidos centros de atencidon comunitaria y de defensa de usuarios.

Asi las cosas, y en un contexto mas completo después de haber citado las normas sobre
responsabilidad de las domiciliarias, es claro que el costo de las reparaciones que se
deban hacer en las domiciliarias esta en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al
mantenimiento de las redes publicas que si corre por cuenta de la Empresa, situacion que
no es la que ocurre en el caso que ocupa nuestro interés, pues para este despacho no
cabe duda que la ejecucién técnica realizada mediante cumplido No. 385769020 y No.
385769019, si fue realizada en la domiciliaria y/o cambio de acometida de alcantarillado a
la matricula No. 445080, correspondiente al predio ubicado en la Lote 401Barrio CAMILO
LAS MERCEDES - CONSOTA, razon por la cual se le liquidé el valor del trabajo
respectivo.

Se evidencia en el sistema de informacion comercial de la Empresa la creacion de la OT N.
3604750, correspondiente al sistema de alcantarillado del predio.

Por lo anterior, en aras de atender su peticién se procedio a remitir al area de operaciones,
encargada de realizar las reparaciones e instalaciones, manifestado lo siguiente,



el cobro realizado al predio N° 445080; una vez revisada se informa:

Dando respuesta a la reclamacion No. 251222 sobre la inconformidad por el cobro
facturado, se tienen las siguientes observaciones:

1. En el predio en mencidn fue realizada reparacion de acometida de alcantarillado a través
de la orden de trabajo N° 3604750 el 29 de abril de 2022.

2. Los items de obra hidraulica y civil corresponden a los relacionados en la orden de
trabajo, y solamente se esta realizando el cobro de obra civil e hidraulica correspondientes
al cambio de acometida de alcantarillado.

3. Se anexa orden con firma de aceptacion del usuario.

Por lo anterior el cumplido de la orden No. 385769020 y No. 385769019, es valido y no
requiere modificacion, se anexa orden de trabajo firmada por el usuario al final de la
presente resolucion.

La siguiente es la relacion de los materiales utilizados para la reparacion de la acometida
de acueducto incluyendo la ruptura y la reposicion del pavimento y del andén de la vivienda
con matricula N. 445080.

Predio 445080 Consecutivo 3857659020

Arrastre un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columna

Afio Mes Factura Valor cuota Intereses Capital Saldo capital

ey

Recursos BPM

Recurso Nombre Valar Cantidad %% Imp. |Valor impuestos %o IVA  |Valor IVA Valor Total
200000037 OBRA HIDRAULICA DE 6" REPARACION ALCAF 34.870,00 2,00 20,00 13.948,00 13,00 15.900,72 99.588,72

070032 OBRACIVILENPAVIMENTOREPARACION ALC 34174200 1,70 20,00 11619228 1900 1324920 52961288

929,201,560

Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido No.
385769020 y No. 385769019, por valor de $ 780.841,68 mas el IVA el cual asciende a
$148.359,92, por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del
orden constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se
ordenara la reliquidacion de los saldos facturados por el concepto de instalacion
domiciliaria y no expedira factura diferente relacionada con los servicios que de manera
diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No. 445080. para que
pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente.



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 accibn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumaos, 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.

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 cobrard el
consumo medido.”

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adéptense 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 ningin 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 reparacion o reposicion _de las acometidas y medidores estard a cargo _de los
suscriptores 0 _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 deberd mantener en buen estado la instalacién domiciliaria del
inmueble que ocupe y, 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 presibn 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 sera de quien los hubiere pagado, sino fueren inmuebles por
adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos
bienes” (subrayado es nuestro)

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 lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARINA RESTREPO
AGUIRRE identificado con C.C. No. 24659927 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) LUZ MARINA RESTREPO AGUIRRE enviando citacion a Direccién de Notificacion:, LT
401 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
0 parcial, ordenar a: LUZ MARINA RESTREPO AGUIRRE la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
445080 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 Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondrén 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 6 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: amgonzales
Reviso: learagon

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

ANEXOS
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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. 251213-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

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

251213-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario CARMEN RAMIREZ
Matricula No 1881119

Direccion para Notificacién CS 686 AZUFRAL - CAIMALITO

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. 3678526
Resoluciéon No. 251213-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251213 de 30 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE JUNIO DE 2022 la sefiora CARMEN RAMIREZ identificado con C.C.
No. 1087551650, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 251213 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1881119 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CS 686 en el
periodo facturado de Junio 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)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1881119, se ha facturado de la siguiente manera:

Afio |Mes nactive |Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio |Ohservacion

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al
Cliente con la revision al predio practicada el dia 6 de Julio de 2022 , en la que se
realizaron las siguientes observaciones por parte del colaborador LUIS DAVID “1. Realicé
visita al predio en el cual no encontré fugas visib les, de hecho el sanitario esta
taponado, lo vacian con baldes.

2. el medidor gira de forma constante, parece una f uga interna en la cual se pierden
un litro cada 2 minutos aproximadamente. Es de ano  tar que la tuberia en gran parte
de la casa esté visible. (se recomienda geofono), e | medidor funciona bien.

3. en el predio viven 3 personas. Lectura Actual 15 1 m3”

Se le recomienda al usuario que debe realizar revisibn de todas las instalaciones
hidraulicas es posible que en el predio se presente una fuga, le recordamos al usuario que
la empresa cuenta con el servicio adicional de Revision con Geéfono que tiene un costo
aproximado de $ 86.000 el cual podra ser solicitado a través del Call Center linea 116, o
hacerlo de manera particular. Le recomendamos ubicar la fuga, realizar las reparaciones



pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 1881119 por la Empresa, respecto al periodo de JUNIO de 2022, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de
lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la 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 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, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin



solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1l1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARMEN
RAMIREZ identificado con C.C. No. 1087551650 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) CARMEN RAMIREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CS 686 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: CARMEN RAMIREZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1881119 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 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 6 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: 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. 251301-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DAYANA GRANADA y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

251301-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario DAYANA GRANADA
Matricula No 1613058

Direccion para Notificacion MZ 11 CS 26 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias 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



Resolucion No. 251301-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251301 de 5 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE JULIO DE 2022 la sefiora DAYANA GRANADA identificado con C.C.
No. 1088335011, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 251301
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1613058 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 11
CS 26 en el periodo facturado de Junio 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, analisis y calificacion)

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que para el periodo
de Mayo de 2022 el predio presentaba edad 2 de facturacion (factura sin cancelar que
genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $62.910, mediante
la factura No. 52054965, con fecha limite de pago el 30 de Mayo de 2022.

Por lo anterior, el dia 31 de Mayo de 2022 a las 9:46_am, al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo
cual se desplazo el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el
dia 31 de Mayo de 2022 a la 01:29 pm, procedimiento al cual el usuario manifesté
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 informacidén comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el dia 1 de Mayo de 2022 en Sucursal BALOTO, a las 8:32 am
es decir, con posterioridad a la creacién de laord  en de corte y de la ejecucion del
procedimiento de suspension , siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion por el
valor del procedimiento ejecutado

FUNDAMENTOS LEGALES
+Articulos 96, 140y 142 de la Ley 142 de 1994




ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos
domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalaciéon, para la
recuperacion de los costos en que incurran.

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

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

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

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 obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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



La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
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 DAYANA
GRANADA identificado con C.C. No. 1088335011 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) DAYANA GRANADA enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
MZ 11 CS 26 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: DAYANA GRANADA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1613058 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: 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. 251336-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARISOL VALENCIA CAICEDO vy 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:

251336-52
Resoluciéon No

6 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 18 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario MARISOL VALENCIA CAICEDO
Matricula No 417386

Direccion para Notificacién LT 86 ROCIO BAJO

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



Resolucion No. 251336-52

DE: 6 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251336 de 6 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE JULIO DE 2022 la sefiora MARISOL VALENCIA CAICEDO identificado
con C.C. No. 1088335045, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No.
251336 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 417386 Ciclo: 5
ubicada en la direccién: LT 86 en el periodo facturado de Abril 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, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el en la que
participo el(la) sefior(a) como usuario del servicio y 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° P1815MMRSA109925AA el cual registra una
lectura acumulada de m3.

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento respecto a las
pretensiones de re liquidar el cobro de reconexion facturado en el periodo de Abril de 2022,
ya que este fue objeto de debate y se genero respuesta mediante resolucion 250425-52 del
6 de Junio de 2022 , otorgandole los recursos de que trata el articulo 154 de la Ley 142 de
1994 segun el caso y garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y el
derecho de defensa y contradiccion:

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticibn una actuacion
administrativa que ya se encuentra en firme y que cumpli6 en su momento con los
parametros de Ley o que ademas surtid su tramite ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios pues ello va en contra del principio de unidad y certeza juridica que
tiene insertos los actos administrativos, aclarandose que de persistir la inconformidad
contra los mismos, debera accionarse ante la jurisdiccion competente para demandar los
mismos. Asi mismo, se le informa que de presentarse nuevas reclamaciones por ese



asunto la Empresa no hara pronunciamiento de fondo en razon a la firmeza de los actos
establecida en el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.

Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en la
respuesta anteriores sobre la matricula y el cobro por reconexion en el periodo de Abril de
2022, por cuanto es un asunto ya debatido por lo cual nos remitimos a la respuesta anterior
de conformidad con lo establecido en el articulo 19, inciso 2° de la Ley 1755 de 2015,
siendo asi se considera agotada la via administrativa para el periodo reclamado.

“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

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

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

e Articulo 87 de la Ley 1437 de 2011 que manifiesta lo siguiente:

“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

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

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

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



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

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

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. “Toda peticion debe ser
respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u
objeto de la peticion esta se devolvera al interesado para que la corrija 0
aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o
aclararse, se archivara la peticion. En ningin caso se devolveran peticiones
gue se consideren inadecuadas o incompletas.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARISOL
VALENCIA CAICEDO identificado con C.C. No. 1088335045 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
resolucion al sefior(a) MARISOL VALENCIA CAICEDO enviando citaciéon a Direccion de
Notificacion:, LT 86 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: MARISOL VALENCIA CAICEDO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 417386 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente decision NO procede ningun recurso, porque la
pretension se atendié mediante otro acto administrativo

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: 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. 20767-52 de 6 DE JULIO DE 2022.

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

Recurso No 20767-52

Fecha Resolucion Recurso 6 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 250645 de 7 DE JUNIO DE 2022
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 15 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacién 18 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario YOLANDA TABIMA DE PALACIO
Identificacion del Peticionario 34057212

Matricula No. 1851120

Direccion para Notificacién CL 86 # 56- 10 APTO 206 VILLA DE LEYVA

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



Resoluciéon No. 20767-52
DE: 6 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20767 DE 14 DE JUNIO DE 2022
SOBRE RECLAMO No. 250645 DE 2 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) YOLANDA TABIMA DE PALACIO, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 34057212 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion
No. 250645-52 de 7 DE JUNIO DE 2022, mediante la cual se declar6c NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1851120 Ciclo 9, ubicada en la
direccion CL 86 # 56- 10 APTO 206, Barrio VILLA DE LEYVA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 14 DE JUNIO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugno la decision
considerando que no le han solucionado lo del medidor trocado con el apto 207, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que frente al reclamo quese resolvid, no se accedio a reliquidar consumos, pero si se efectud la
modificacion de los numeros de los medidores y las lecturas, no dié lugar a reliquidar, porque antes
se le habia facturado menos de lo que su propio medidor estaba registrando.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la interposicion de
nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicion, en la presente instancia
administrativa la empresa solamente se pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales
verso el reclamo, vy en el acto administrativo objeto de revision se le informd lo siguiente:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, visita efectuada
el dia 07 de junio de 2022 en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del
funcionario LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA “Se verificaron los medidores de los
apartamentos 206 y 207, en donde se evidencia que estan trocados. En terreno se
encuentran asi: Matricula N. 1851138 Apt 206, Medidor N. P1915MMRAL126815AA lec (
247) y Matricula N. 1851120, Apt 207, Medidor N. P1915MMRAL117503AA lec ( 187)".

El inmueble tiene el medidor y las lecturas trocadas por lo que se remite copia al grupo de



Previa a la Facturacion para que actualice las lecturas y copia al grupo de Control de
Perdidas no Técnicas para que modifique los medidores en cada una de estas matriculas,
de la siguiente manera:

Matricula N. 1851138 Apt 206, Medidor N. P1915MMRAL126815AA lec ( 247)
Matricula N. 1851120, Apt 207, Medidor N. P1915MMRAL117503AA lec ( 187)

A la matricula 1851120, no es procedente reliquidar los consumos facturados, en el
periodo de enero, febrero, marzo, abril y mayo de 2022, ya que se le facturo consumo
inferior pues, tenia el medidor trocado con el predio con matricula N. 1851138.

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

El Grupo de Medicion ya grabé los medidores correctamente, 'y actualizé las lecturas, cambio que se vi6
reflejado en la facturacion del periodo de JUNIO DE 2022.

Se adjunta evidencia del cambio, resumen de lecturas del predio reclamante.

- Lecturas del predio 1851120~ EMPRESA DE ACUEDUCTO. Y ALCANTARILLADD DEPEREIRA -
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Por lo expuesto, se confirma la decisién inici  al, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:
El inciso primero del Articulo 146 de laley 142 d e 1994 el cual consagra: “La medicion del consumo, y el

precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por YOLANDA
TABIMA DE PALACIO y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 250645-52 de 7 DE
JUNIO DE 2022, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 6 DE JULIO DE 2022
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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 DEL FUTURO






