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. 250918-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

250918-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario JORGE GOMEZ
Matricula No 133553

Direccion para Notificacién CL 19 # 5- 45 LA LIBERTAD

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



Resolucién No. 250918-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250918 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 JORGE GOMEZ identificado con C.C. No. 18503822,
obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 250918 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
133553 Ciclo: 2 ubicada en: CL 19 # 5- 45 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, predio del que se evidencia registrado cobro por instalacion
domiciliaria liquidado con los cumplidos Nro, 385829626 por instalacion Domiciliaria y Nro,
385829625 por IVA, asi:

Primer Nombre Nombre Predio EDIFICIO CARABELA PH Direccion CL 19 # 5-45
Segundo Nombre Mit Predio 900224597 Cédula Predio
Primer Apellido E-Mail Direcddn Ayuda
Segundo Apeliido Barrio LA LIBERTAD - FERROCARRIL - Cido (CICLOS 2 Ruts RUTA 1
ActEcon ALMACEN - VARIEDADES = \Num. Integracion 0 Num. Anterior 0
@ Otros cobros

Diferidos ] Duplicados 1

Conzecutive | Concepto Fecha Crigen |Estado Afio Mes  |Valor Valor cuota Saldo Saldo capital Mum, cuotas |l
b4 = Servido : ACUEDUCTO
385829626 INST.DOM ACUEDUCTO &/06/2022 DIFER.  VIGENTE 2022 Mayo §3,768,724.80 $663,750.78 §3,318,803.88 § 3,165,263.62 ]
385829625 IVA 6f06/2022  DIFER. 'CANCELADO 2022 Mayo §716,057.71 §716,057.71 50.00 50.00 1
$4,464,782.51 53,318,803.88
54,484,782.51 § 3,318,803.88

De lo cual, se confirma que mediante la OT 3619590, se realizo la instalacion del Macromedidor en



el predio, y efectivamente se corrobora que en los items liquidados, se grabé mal la dimension del
medidor de velocidad instalado, el cual corresponde a una pulgada (1”), situaciéon que se confirmé
con la informacién aportada por el equipo técnico. Los cobros relacionados se registraron asi:

Mombre Predio  EDIFICIO CARABELA PH Direccién (CL 19 # 5-45

Mum Medidor C20FCO01427
Nit Predio 900224587 Cedula Predio Consecutivo 85050
E-Mail Direcdon Ayuda Clase Uso COMERCIAL
Barrio LA LIBERTAD - FERROCARRIL i Cido CICLOS 2 Ruta RUTA 1 Estrato Estrato &
ActEcon  ALMACEN - VARIEDADES = Num. Integracidn 0 Num. Anterior |0
k| Detalle del cobro

Predio 133533 Consecutive 385829626

Arrastre un encabezade de columna aqui para agrupar por esa columna

|Afio |Mes :Fact'ura Valor cuota Intereses |Capital

2| 2022 [

Saldo capital

Recursos BFM

Recurso Mombre [Valor |Cantidad "}{:IITID. Valor impuesms"%l\f.ﬁ [Valor TvA Valor Total

MEDIDOR. DE VELOCIDAD DE 2" 3,098,813.00 1.00 20.00 619,762.60 19.00 706,529.35 -4,425;104.90

{ INSTALACION DE MACROMEDIDOR DE 1" 41,791.00 8,358.20 59,677.55

| 4,484, 782.%

En consecuencia, se comision6é al Departamento de Cartera y facturacién, para que anule los
cumplidos N° 385829626 y N° 385829625 mediante la solicitud N°3682573, y se solicita se grabe

nuevamente, cobrando los items por instalacion Domiciliaria de la Instalacion del Macromedidor,
asi:

Nombre Cantidad
MEDIDOR DE VELOCIDAD DE 1" 1
INSTALACION DE MACROMEDIDOR 1
DE 1"

Cabe anotar que, dicha correccién que se vera aplicada para la facturacion de Julio de
2022. Por lo expuesto, este Departamento considera: PROCEDENTE LA RECLAMACION Y SE
MODIFICA EL COBRO DEL TRABAJO REALIZADO EN LA MATRi CULA 133553 Y SE

RELIQUIDA EL VALOR DE LA CUOTA LIQUIDADA EN EL FACT URACION DE JUNIO DE 2022,
asi:

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -1379818 detallado asi:



Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
IVA| 2022-6 462 0 0 0 716058 | -716058
INST.DOM| 2022-6 462 0 0 0 663761| -663761
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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
namero CRA 294 de 2004, el cual quedard 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 facturacién 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 devolucién. 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,
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 adhesién. Pero ello no exime al
suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos
bienes” (subrayado es nuestro).

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

RESUELVE:

ARTICULO 1l1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE GOMEZ identificado
con C.C. No. 18503822 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 JORGE GOMEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 19 # 5- 45 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: JORGE GOMEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 133553 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.

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 11 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

/1 f b
i d { /
(i

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos
Revis6: csantacoloma

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. 250925-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

250925-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario AMPARO RAMIREZ VALDES
Matricula No 19629765

Direccion para Notificacién CR 23 # 74 - 132 APTO 2 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. 3682506
Resolucion No. 250925-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250925 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 AMPARO RAMIREZ VALDES identificado con C.C.
No. 24947264, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 250925 consistente en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 19629765 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 23 # 74 - 132 APTO 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, andlisis y calificacion)

Con el fin de dar respuesta oportuna al reclamo N° 250925 INTERPUESTO EL DIA 21 DE JUNIO
DE 2022 se procede a verificar el sistema de informacidon comercial, encontrando que:

De acuerdo a su solicitud se observa que el concepto facturado reclamado se debe a los cobros
generados a la matricula N° 19629765 correspondientes a INSTALACION DOMICILIARIA POR
MANO DE OBRA cobro ejecutado con el cumplido Nro. 385640217 y 385640218, con un valor total
de $ 774.157.03 pesos, diferido a 24 cuotas las cuales hasta el momento se han facturado 2 cuotas
una en mayo y otra en junio de 2022.

De igual modo, a continuacién, se comparte la informacién de los detalles anteriormente descritos,
su valor, cantidad e impuestos.
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De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro que, el procedimiento de
Instalacion Domiciliaria, en referencia a lo que se requirié para la instalacion por ende, los trabajos
realizados y elementos requeridos se efectuaron por INSTALACION DOMICILIARIA y mano de
obra del predio reclamante No. 19629765 que es de propiedad del usuario, es decir, 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.

Con el fin de verificar el funcionamiento del equipo de medida el cual la usuaria manifiesta que se
encontraba en mal estado se envié a visita el dia 07 de julio de 2022 a lo cual el funcionario LUIS
DAVID ZULUAGA hace las siguientes observaciones: “1. Realicé visita al predio evidenciando
gue las instalaciones hidraulicas estdn buenas no h ay fugas ni dafios

2. se revisé llave por llave, bafio por bafio, cada una de las instalaciones hidraulicas y se
observa que hay unas malas conexiones internas ya q ue todo el apartamento 1 excepto la
zona del patio se pega del apartamento 2.

En resumen las instalaciones hidraulicas estan asi.

Medidor P2115MMRAL144452AA:; alimenta todo el aparta mento 2 y del apartamento 1
alimenta lavaplatos, lavamanos, sanitario y ducha.
Medidor P2115MMRAL144451AA: alimenta llave lavadero  y lavadora.”

Dadas las observaciones anteriores se puede deducir entonces que la usuaria presenta una
inconsistencia___con _sus _instalaciones internas se le recomienda realizar las reparaciones
pertinentes para evitar _el cobro indebido de consumos, adicionalmente se observa en
terreno _que el medidor suministrado _por la empresa esta en perfectas condiciones vy el
registro _de consumos _es de acuerdo_a lo registrado por el predio

Se debe resaltar que los usuarios tienen una percepcion equivocada sobre responsabilidad de las
redes de la Empresa y la acometida de los usuarios. Sin embargo, es importante aclarar que la



acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se con ecta al
registro de corte en el inmueble , siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida
y sus accesorios corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor_, puesto que los costos que
asume la Empresa son los ocasionados en las redes de distribucion o redes matrices y en
concordancia se encontr6 que los materiales utiliza dos efectivamente corresponden a un
didmetro ¥2" propio de las viviendas, = como se procede ilustrar en la siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA

TRED TP TRAL IS PORTRARI ICALY [ LA [BAPRE A,

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

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de
instalacion domiciliaria realizado en el predio, son los adecuados ya que se esta efectuando cobro
la instalacion domiciliaria requerida en la instalaciéon del medidor y se realiza el cobro de los
accesorios necesarios utilizados para ello , por lo cual, éste departamento encuentra NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora AMPARO RAMIREZ VALDES por lo tanto, los
valores facturados NO seran objeto de modificacion y no se accedera a generar garantia porque el
equipo de medida esta funcionando adecuadamente, actuando segun la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adoptense las siguientes definiciones:
e (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 Bésico. (Decreto 302 de 2000, art. 21)

Articulo 135 de la ley 142 de 1994 . De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad
de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa serd de quien los hubiere
pagado, si no 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.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicibn que sean necesarias para
garantizar el servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de
propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las
servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley.

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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por AMPARO RAMIREZ
VALDES identificado con C.C. No. 24947264 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
sefiora AMPARO RAMIREZ VALDES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 23 # 74 -
132 APTO 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: AMPARO RAMIREZ VALDES la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19629765 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 11 DE JULIO DE 2022
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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. 250979-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

250979-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario CLAUDIA NARANJO
Matricula No 862383

Direccion para Notificacién CL 95 # 17- 55 A COMUN EL CAMPIN

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. 3673228
Resolucion No. 250979-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 250979 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 (Ia) sefior(a) CLAUDIA NARANJO identificado con C.C. No.
65765097, obrando en calidad de Representante Legal presenté RECLAMO No. 250979
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 862383 Ciclo: 13 ubicada en
la direccién: CL 95 # 17- 55 A.COMUN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5.

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).

Para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su integralidad es
considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA
GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la
cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada uno de ellos sino que
el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red propia de distribucién interna
de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red utilizando para ello
una sola acometida de didmetro adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios
internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR comparte una misma acometida
de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el
cual para estos casos se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relacién entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de
“La facturacion es igual al consumao” 0 sea que la suma de los consumos facturados a un grupo de
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo
a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disefiado un
programa de medicién y facturacion mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de
entrada en la cual estd instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o
totalizadora y a las deméas matriculas del grupo que se alimentan de la misma acometida se les
llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta mama o totalizadora pertenece a la
administracion o las areas comunes.



Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una Unica cuenta mama y
pueden tener una o0 muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para
registrar Unicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegar4 por los valores
registrados por su medidor.

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 862383, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Consumo | Consumo . . Consumo
Diferencia

2022 mama hijas Facturado Observacion

Cobro Por diferencia de
lectura méas consumo
pendiente por facturar

(Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes por
facturar 488 m3
Cobro Por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Quedan pendientes por

facturar 788 m3

Mayo 963 M3 905 M3 58 M3 358 M3

Abril 1716 m3 828 m3 888 m3 100 m3

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 de julio de 2022, por
parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determiné que la
PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida principal tiene instalado el TOTALIZADOR C16JF001276, el cual registra una
lectura acumulada de 65384 m3.” Al realizar la visita se observa:

1. Se realiz6 visita al predio evidenciando que el medidor esta en todo el parqueadero, por ende hay
momentos que los carros parquean ahi y se dificulta la lectura, asi mismo cuando llueve la caja se
inunda.

2. De areas comun solo hay 2 llaves , 1 lavamanos, 1 sanitario. Todo en buen estado y sin fugas.

3. El predio tiene 2 tanques de reserva de 40 m3, pero actualmente estan fuera de servicio.

4. Se confirmo lectura 65384.

5. El predio tiene 130 apartamentos..”

Para el periodo de abril de 2022 el totalizador avanzo de (61584 m3 a 63300 m3) arrojando una
diferencia de lectura de 1716 m3, las hijas facturaron un total de 828 m3, por ende, el consumo
facturado para el periodo de abril de 2022 fue de 888 m3, que deja la diferencia del consumo total
facturado del 4&rea comin menos el consumo facturado a las hijas, pero se le facturo 100 m3 de
consumo promedio mientras el grupo de previa a la facturacion investiga la causa del aumento del
consumo, quedando pendiente por facturar 788 m3.

Para el periodo de mayo de 2022 el totalizador avanzo de (63300 m3 a 64263 m3) arrojando una
diferencia de lectura de 963 m3, las hijas facturaron un total de 905 m3, por ende, el consumo
facturado para el periodo de abril de 2022 fue de 358 m3, que deja la diferencia del consumo total
facturado del area comun menos el consumo facturado a las hijas mas 300 m3 de consumo
pendiente por facturar del periodo de abril de 2022, quedando pendiente por facturar 488 m3, en
visita técnica se desvirtud error de lectura.

1) Respecto del punto 1, se le informa a la usuaria que como para el periodo de abril de 2022
se aumentd de manera significativa el consumo, se le facturo promedio, mientras se
investigaban las causas de la desviacién y a partir del periodo de mayo de 2022, se le
empezd a facturar el consumo por diferencia de lectura mas el consumo pendiente por
facturar. Se anexa la visita de previa al final de la presente resolucion.



2) La Empresa efectivamente hace la relacion entre el consumo de la mama y el consumo de
las hijas, se genera un reporte mes a mes, si la usuaria lo desea se puede acercar al centro
de servicios de atencion al cliente en la carrea 10 N. 17-55 piso 1 y solicitarlo, asi puede
evidenciar el consumo de cada hija.

3) No es posible que la Empresa le genere lectura en las condiciones que manifiesta la
usuaria, ya que la facturacion tiene un cronograma mes a mes y dependen de ciertas
condiciones como el ciclo, el horario es de 7:00 am a 3:00 pm.

La usuaria debe tener en cuenta que la matricula N. 65384, corresponde al 4&rea comun del EL
CAMPIN - OLIMPICA, por ende, es un multiusuario, es un SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR
comparte una misma acometida de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida
utilizando un aparato medidor, el cual para estos casos se llama totalizador.

Se procedio6 a verificar en el sistema de informacion comercial el comportamiento de las hijas y no
se observa anomalia alguna. De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que
depende Unica y exclusivamente del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de
ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas o llaves terminales que generen consumo
aunque no tenga nivel de ocupacion situacioén que es de plena responsabilidad del usuario.

De lo anterior y aunado a los antecedentes de Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
65384, por la Empresa, respecto al periodo de abril y mayo de 2022, ES CORRECTO , los valores
objeto de reclamacion no seran modificados ya que fueron registrados por el totalizador de
conformidad con el sistema general o totalizador, por lo cual, no se procedera con modificacién o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por 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 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
DEFINICIONES

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

5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias, accesorios,
estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las acometidas domiciliarias
del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y construccion corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador.  Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para medir y acumular el
consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general constituida por dos o
mas unidades independientes.

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la Ley 142 de 1994
y la Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen o sustituyan, para todos los
casos es obligatorio colocar medidores domiciliarios para cada uno de los suscriptores individuales del
servicio de acueducto. Las excepciones a esta regla seran las establecidas en dichas normas.

(...)

En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12) unidades habitacionales,
se debe instalar un medidor totalizador en la acometida. También deben existir medidores individuales
en cada uno de los apartamentos o interiores que conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

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 CLAUDIA NARANJO
identificado con C.C. No. 65765097 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) CLAUDIA NARANJO enviando citaciébn a Direccion de Notificacion:, CL 95 # 17- 55
A.COMUN 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: CLAUDIA NARANJO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 862383 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 11 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

/)
}J*r,e Q

F
U

e
g
&
-—l._h‘“_“_

-—

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 AGUEDLLTE ¥ ALOAN TARLLARD DE PERE IR
o ACTA DE DILIGENGIA GRUPO DE PREVIA A LA FACTURACION M

Sl -
OE REVIZION TECMICA FREVIA ALA FACTURACION  MATRICULA DE28988——

FECHA NOTIFICACION:5/2/2022 .

FECHA ¥ HORA PROGRAMADA VISITA; 022, Hora: 2:30:00 PM Nro, Revis (i PRIMENA S
FECHA INICIO {mm/dd/aana): 3/ (26 5 7L HORA INICIOVISITA_ - 3 &

En el municipio de Pereira en presencia del Sefor(al _'_'rL\-“l'- il T wdentificade con C.C
N . se procede por garte funcionarios adscritos al Departamento de Facturacidn y Cartera de la
Empresa de Acueducta y Alcantarillade de Pereira, 3 Uevar & cabo Revision téenia 3 efectos de investigar a5 calsales
que generaran la deswiacion del 25.805999939090900% de los consUMmos facturados en el mes de ABRIL de 2022,
presento desviacion significatlva con respecte &l aromedin histdrica de consumo que #s de 64 m', para ko cual se
procede de la siguiente manefd;

&) Caracteristicas Especificas del predio: - Informacian Sistema:
Direceién: CL 88 # 17- 55 A COMUM, EL CAMPIN, BLOOUES X-¥  Usa: RESID--EST 4

WHHZ & Cons.: 85050
%
Tipn de Vivisnda i -Mro. Niveles. - Glase de Uso _ﬂ}j Mro. Qoupantes L&

21 s g MO aE residoncind favet indi G| .
Nombre del establecimiento; i - b
B) Caracterislicas Generales equipo de medida; ¥ e
Infarmagion Sistema; !

1}.Mro. Medidor:C16IFO01276 Ultima lectura:63300
- Diferencia de lectura: 888 Kt - Promedio: M - Consume MO facturado 824 Mt!

REQUIERE NRO CELULAR PARA PROGRAMAR GEOFONO . 214 YFe Asle

Intormacién En Terreno:
1) Nro medidor: €167 fool™€  Lectura: E¥B0h . pidmetro: /L Estadosums £ e

Deseripcion Estade: 15, wiam

o e k0 v prog e Gue o5 Lan
De conformidad con o establecido en la Circular Externa S5F0 N° 006 de 2007 v el articulo 29 de la

Conctitucicn Maeional <e le concede el uso de 1a palabra a ( EL, La},Sefor{a)
identificadola) con o N® quien atendis la visita v hace las siguientes obiervacionas:

Siendao las ity 4 se da por terminada la presente diligencay se firma por quienss en ella intervinigron,

Gver Mreppl  ansse
Mombre-Flrma y C.C. Quien atendio |a visita Mombre y C.C. Testigo Visita
Prapiatario: _ Inguilina: %

“Sii agus ng hay vida, por g5 coma
ciudadano me compramens @ usari
Pdovin— [ adecuadamenie”,

Mombre Funclonario que realiza la Visita
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TIPD CTA: W M.
sEiES
EMPRESA DE ACLEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P. -
SUBGERENCIA COMERCIAL - NOTIFICACION DE VISITA
REVISION PREVIA A LA FACTURACIGN.
Pereira, Moz 5 Dig- 0L dol asnll HoRa: L7 ﬁmmﬁiﬁ
compromelo & Gsarks
Sofor: R ———

PROPIETARIQSUSCRIFTOR USUARID

Matricula:B62383 Ciclo:13 Ruta:6 Consecutivo: B5050
Direccion: CL 95 # 17- 55 A.COMUN, EL CAMPIN, BLOQUES X-Y
Mro. Medidor:C16JF001 276 Uso: RESID-EST 4
L.actual:53300 mis® Lanterior 61584 mis® Dil. Lectura: B%@f
Consumao pendiente:824 mis’ Lectura dia visita: Les
Consumo promedio facturade Gllimos seis meses: G4mi?

Azunty: NOTIFICACION DILIGENCIA DE REVISION PREVIA & LA FACTURACION

Respetadolal Sefonal,

Comeddaments me pamita comunicarke que el consuma faclurado en & mes de ABRIL de 2022, dal predic
uhicado en: CL 85 # 17- 55 A COMUMN. EL CAMPIN, BLOGUES ¥-Y gon Mafricula N° 862383 , ha sufide
una daswiacain signilicativa que se éncusndra dentra de los parametres de la Resclucion CRA 151 de 2001.
Por bo emiediar ¥ en cumglimiento & ko establacido eén el arficuls 2.6 de 1a Glrewar axtarna 58P0 NY006 de
2,007 Croular dol Dabido Procese), me parmilo comunicare que este Daspacho llevana & sabo diligensia da
Hevieidn Tacrica para Fvesigar lag posibias causas gue argiraron diche merements, Le cual 8 raalizara
despues de tres (3) dias habiles contades a partir del dia siguienie del recibo de este comunicado.

Por lo antertor 88 ke solicila eslar prasente on i diigencia 8 efecios y de considesaric partnente aposte ¥
saliche 35 pruebas qua pralonda haaer vaker deniro de 18 investigecién dal incremanta relerkda,

En caso de no ser posibia |6 enirega personal de fa presente gominicacidn & defard corstancls an el predis
de la fecha y hora &0 la que se realizar i visita requendla.

Alantamente,

(VeheelbmpC

Prafesional Il Departamanio Factirssion y Carlera -Sabpemencla Comercisl
Emprasa da Acueducio ¥ Alcantuillado de Pesaire

Fecha Motlificacion: 522022
Facha Visita:5/6/2022 Hora: Nro, Motificacion: PRIMERA
Siendolas & 39 daldia@l  de 05 del aie 2012 se deja constancle dal racibio de |a presents

comunicacian per parie del Revisor e s (L igpaiicads fa) con .0 e BEDJEY Ty

Nombea Quian Recihe €Y Wt Fropatarin X, Iquitineg: .
Flrnm% tur Telstarico: 204 Y0 S D




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. 251026-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

251026-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA EULALIA SERNA MARIN
Matricula No 19606536

Direccion para Notificacion BL 46 APTO 4633 MIRADOR 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



Resolucion No. 251026-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251026 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) sefor(a) MARIA EULALIA SERNA MARIN identificado
con C.C. No. 25170439, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251026
consistente en: COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19606536 Ciclo: 6 ubicada en: BL 46 APTO 4633 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 definitiva).

En atencion a su solicitud se procedié a analizar el sistema de informacion comercial y se le informa
que se evidencia que hubo un mal procedimiento, en el cambio de medidor por frenado en predio
solo, ya que la notificacion fue dejada bajo puerta y adicional a ello el nuevo medidor no registra
diferencia de lectura y lleva 4 meses de instalado, evidenciando que en el predio no hay consumo y
que el medidor cambiado no estaba frenado, por ende, se le informo al Departamento de Control de
Perdidas no Técnica, y al no tener el medidor retirado en el predio reclamante, se le comunica al
usuario que por el medidor instalado en el predio, no se le va generar cobro alguno relacionado al
cambio del equipo de medida, mediante un procedimiento interno se le retirara los cobros, a partir
del préximo periodo de facturacion.

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.

Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 . De los medidores individuales. Los contratos uniformes
pueden exigir que los suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los
instrumentos necesarios para medir sus consumos. En tal caso, los suscriptores o usuarios podran
adquirir los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y la empresa deberd aceptarlos
siempre que rednan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

La empresa podré establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas
de los medidores, y del mantenimiento que deba darselas.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma
adecuada; pero si serd obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la
empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada
los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a su disposicién instrumentos de medida
mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacién, no tome las
acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta
del usuario o suscriptor.

Sin embargo, en cuanto se refiere al transporte y distribucion de gas, los contratos pueden reservar
a las empresas, por razones de seguridad comprobables, la calibracién y mantenimiento de los
medidores.

AArticulo 145 de la Ley 142 de 1994 . Control sobre el funcionamiento de los medidores. Las
condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o usuario
verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para medir el consumo; y obligaran a ambos a
adoptar precauciones eficaces para que no se alteren. Se permitira a la empresa, inclusive, retirar
temporalmente los instrumentos de medida para verificar su estado.

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA EULALIA SERNA
MARIN identificado con C.C. No. 25170439 por concepto de COBRO DE MEDIDOR 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) MARIA EULALIA SERNA MARIN enviando citaciébn a Direccién de Notificacion:, BL 46
APTO 4633 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 EULALIA SERNA MARIN la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19606536 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 11 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

v
/

/. f '
Lk [ymgd U

U

-—

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. 251027-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EUCARIS GUTIERREZ VELEZ 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:

251027-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario EUCARIS GUTIERREZ VELEZ
Matricula No 1809722

Direccion para Notificacion CR 15 # 170- 27 ESPERANZA GALICIA

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. 251027-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251027 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 EUCARIS GUTIERREZ VELEZ identificado
con C.C. No. 42081922, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
251027 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1809722 Ciclo: 14
ubicada en: CR 15 # 170- 27 en el (los) periodo(s) facturado de Mayo 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, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Para el periodo de abril de 2022, el usuario del inmueble tenia 7 facturas pendientes por
cancelar por un valor de $185.280, y la fecha limite de pago era el dia 7 de Mayo de 2022;
por lo tanto, el sistema gener6 el dia 10 de Mayo de 2022 la orden de suspension del
servicio y la visita al inmueble para suspension del servicio , la cual fue ejecuta por el grupo
de Corte y reconexion.

Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos, celebrado
entre la Empresa y el suscriptor de la matricula No. 1809722, el cual es un contrato
uniforme y consensual en concordancia con el articulo 128 de la Ley 142 de 1994 ., donde
el servicio que se presta es el acueducto y alcantarillado a cambio de un precio en dinero ,
de acuerdo con las estipulaciones establecidas dentro del mismo; ahora bien, respecto al
cobro de la reconexion:

« Articulo 96 y 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 reinstalacion, para la
recuperacion de los costos en que incurran.



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 que la
empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las
condiciones uniformes del contrato.

Se concluyen entonces, que es correcto los cobros por el concepto de reconexion del
servicio facturado a la matricula No. 1809722, por la suspension del servicio en el periodo
de abril de 2022, ya que la usuaria realizé un acuerdo de pago realizando un abono el dia
25 de mayo de 2022, asi las cosas, no se procedera a reliquidar por dicho concepto;
adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por
concepto del servicio, evitando futuros procedimientos de suspension y reconexion.

Con respecto al cobro de la reconexion del servicio en el periodo de mayo de 2022, donde
la Empresa envio suspender el servicio y no se realizd, ya que hubo oposicion del usuario,
y no se generd orden de reconexion en este periodo de facturacion; en consecuencia, se
procedera a reliquidar el valor facturado por este concepto por un valor de $46.000.

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

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajad
(o] Lig. Fact. Lig. Fact. (o]
RECONEXION DEL | 2022-5 | 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 96 de la Ley 142 de 1994. OTROS COBROS TAR IFARIOS. Quienes presten
servicios publicos domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y
reinstalacion, para la recuperacion de los costos en que incurran.

Articulo 140 de la Ley 142 de 1994 .- Suspension por incumplimiento.  El incumplimiento
del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los
eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes:

La falta de pago por el téermino que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
tres periodos de facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas.
Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario
o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio.

Durante la suspensién, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.



Haya o0 no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los demas derechos que
las leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 141 de la Ley 142 de 1994 .- Incumplimiento, terminacién y corte del servicio.

El incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o0 en forma repetida, o en
materias que afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por
resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se
precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una
causal de suspension dentro de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente
a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas
fraudulentas. Adicionalmente, y tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera
gue para efectos penales, la energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la
obtencion del servicio mediante acometida fraudulenta constituira para todos los efectos, un
hurto.

La demoliciéon del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por
terminado el contrato, sin perjuicio de sus derechos.

Articulo 142 de la Ley 142 de 1994. REESTABLECIMIEN TO 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 reconexién en los
que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las
condiciones uniformes del contrato.

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.

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por EUCARIS
GUTIERREZ VELEZ identificado con C.C. No. 42081922 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) EUCARIS GUTIERREZ VELEZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 15 # 170- 27 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: EUCARIS GUTIERREZ VELEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1809722 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 11 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. 251138-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

251138-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario GABRIEL ANGEL
Matricula No 553040

Direccion para Notificacion MZ 29 CS 21 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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. 251138-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251138 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) GABRIEL ANGEL identificado con C.C. No. 94699740,
obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251138 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
553040 Ciclo: 7 ubicada en la direcciéon: MZ 29 CS 21 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)

En cuanto a la peticién presentada por el sefior Gabriel Angel, donde presenta la siguiente inconformidad:”
Usuario inconforme con el cobro doble de la reconexion, dice que pago una el mes pasado y ahora se le esta
cobrando dos y no tienen porque, pide revision y reliquidacion.”. Del inmueble ubicado en la MZ 29 CS 21 Villa
Santana Intermedio, con matricula No 553040, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Para el periodo de junio de 2022 la Empresa procedié al cobro de las reconexiones, por las siguientes
razones:

Para el periodo de mayo de 2022, el usuario del inmueble tenia 5 facturas pendientes por cancelar por un valor
de $119.330, y la fecha limite de pago era el dia 30 de mayo de 2022; por lo tanto, el sistema genero el dia 31
de mayo de 2022 la orden de suspension del servicio; el contratista de Corte y Reconexion visito el predio el
mismo dia y procedi6é a la suspensién del servicio, habiendo oposicion del usuario al mismo, razén por la
cual, el personal asignado para realizar dicho procedimiento comunic6 sobre el hecho de la oposicion a la
Empresa. Revisado el sistema de informacion comercial de la Empresa se puede observar que el usuario no
realizé el pago de la obligacion.

Ante esta situacion, se genero la facturacion del periodo de junio de 2022, donde ya el usuario tenia pendiente
por facturar 6 facturar por un valor de $228.460; razdn por la cual el sistema generd una nueva orden de
suspension del servicios, la cual fue ejecutada el dia 16 de junio de 2022, y el dia 17 de junio de 2022 el
usuario realizo el pago de la factura de los periodos anteriores por un valor de $119.330, quedando pendiente
la factura del periodo de junio de 2022; es decir, tuvo la Empresa que realizar la suspension del servicio para
gue el usuario realizara el pago del servicio.

Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos, celebrado entre la Empresa vy el
suscriptor de la matricula No. 553040, el cual es un contrato uniforme y consensual en concordancia con el
articulo 128 de la Ley 142 de 1994 , donde el servicio que se presta es el acueducto y alcantarillado a cambio
de un precio en dinero , de acuerdo con las estipulaciones establecidas dentro del mismo; ahora bien,
respecto al cobro de la reconexion:

¢ Articulo 96y 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 reinstalacién, para la recuperacion de los costos en
que incurran.



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

Por tal motivo, la Empresa cobrara el valor del procedimiento AUNQUE EL USUARIO SE OPONGA AL
CORTE, de conformidad con los articulos 96 y 147 de la Ley 142 de 1994. (...)"

Se concluyen entonces, que es correcto los cobros por el concepto de reconexién del servicio facturado a la
matricula No. 553040, por la suspension del servicio en los periodos de mayo y junio de 2022, ya que el
usuario realizé el pago de la obligacién el dia 17 de junio de 2022; y en la del periodo de mayo de 2022
haberse opuesto al procedimiento de corte de fecha el dia 31 de mayo de 2022, y en la del periodo de junio de
2022 se realizo la reconexion del servicio el dia 18 de junio de 2022; asi las cosas, no se procedera a reliquidar
por dicho concepto; adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por
concepto del servicio, evitando futuros procedimientos de suspension y reconexion.

Articulo 96 de la Ley 142 de 1994. OTROS COBROS TAR IFARIOS. 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 de la Ley 142 de 1994 .- Suspension por incumplimiento.  El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefalados en las
condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas.

Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de
las condiciones contractuales de prestacion del servicio.

Durante la suspensién, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento
de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.

Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los demas derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 141 de la Ley 142 de 1994 .- Incumplimiento, terminacion y corte del servicio. El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, 0 en forma repetida, 0 en materias que
afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y
proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento
que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de
suspension dentro de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que
permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencién del servicio mediante acometida
fraudulenta constituird para todos los efectos, un hurto.

La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

Articulo 142 de la Ley 142 de 1994 .- Restablecimiento del servicio.  Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos
los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.



Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla con
las obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio.”

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 96 de la Ley 142 de 1994. OTROS COBROS TAR IFARIOS. Quienes presten servicios publicos
domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los
costos en que incurran.

Articulo 140 de la Ley 142 de 1994 .- Suspension por incumplimiento.  El incumplimiento del contrato por
parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de suspension,
la alteracién inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de
prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento de
las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension. Haya o no suspensién, la entidad
prestadora puede ejercer todos los demas derechos que las leyes y el contrato uniforme le conceden para el
evento del incumplimiento.

Articulo 141 de la Ley 142 de 1994 .- Incumplimiento, terminacién y corte del servicio. El incumplimiento
del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten gravemente a la
empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En
las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el
contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de
suspension dentro de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite
resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencién del servicio mediante acometida
fraudulenta constituird para todos los efectos, un hurto.

La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

Articulo 142 de la Ley 142 de 1994. REESTABLECIMIEN TO 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 que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GABRIEL ANGEL identificado con
C.C. No. 94699740 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
GABRIEL ANGEL enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 29 CS 21 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GABRIEL ANGEL la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 553040 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
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 11 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. 251159-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

251159-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario MARTA DINORA ROMERO JARAMILLO
Matricula No 418194

Direccion para Notificacién LT 168 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



Visita No. 3681683
Resolucion No. 251159-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251159 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE JUNIO DE 2022 la sefiora MARTA DINORA ROMERO JARAMILLO
identificado con C.C. No. 42111414, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No.
251159 consistente en: COBRO MULTIPLE Y/O ACUMULADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 418194 Ciclo: 5 ubicada en: LT 168 en los periodos
facturados 2022-6, 2022-5

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. 418194, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacioén
actual anterior facturado
junio 2307 m3 1881 m3 426 m3 100 m3 100 m3 consumo de agua

acumulada del mes de marzo (Art.
146-Ley 142/94)

mayo 1881 m3 1215 m3 666 m3 25 m3 Consumo por diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

abril 1215 m3 754 m3 461 m3 14 m3 Consumo por diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

marzo 754 m3 613 m3 141 m3 15 m3 Consumo por diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con el servicio de
acueducto y alcantarillado, en acometida tiene instalado el medidor N° P1715MMRSA103143AA el
cual registra una lectura de 2317 m3

El dia 07 de julio de 2022 el funcionario FREDY HUMBERTO BARRAGAN realiza visita técnica
indicando las siguientes observaciones: Hace mes y medio que se repard fuga interna en la
acometida que surte al sanitario. Ademas existe fug a por rebose en el sanitario. Se
recomendo el arreglo.



De este modo, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la
visita el dia 07 de JULIO del 2022 en donde manifiesta que se evidencié por personal técnico de la
empresa que: Hace mes y medio que se reparé fuga interna es procedente realizar una
reliquidacion del periodo de junio y mayo de 2022 generando cobro por promedio de 13 m3
(promedio de los ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el consumo)

“...Cuando, sin accion u omision 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, o0 con base en los consumos promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales ...” Articulo 146 de la Ley 142 de
1994

Cabe sefalar que se genera O.T N° 3684948 al grupo de critica para que se eliminen los consumos
de agua acumulada.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
418194 por la Empresa, respecto a los periodos de junio y mayo de 2022, seran objeto de
modificacion , por fuga interna , por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste
Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por 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 -372274 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO | 2022-5 408 0 12 0 24300 -24300
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-6 408 0 87 0 150970 -150970
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-6 408 0 87 0 176172 -176172
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2022-6 408 0 0 -5 -1 -4
DECENA
AJUSTE ALA| 2022-5 408 0 0 -5 0 -5
DECENA
CONSUMO | 2022-5 408 0 12 0 20823 -20823
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

Cuando, sin 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, 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 lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTA DINORA ROMERO
JARAMILLO identificado con C.C. No. 42111414 por concepto de COBRO MULTIPLE Y/O
ACUMULADO 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 MARTA DINORA ROMERO JARAMILLO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, LT
168 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: MARTA DINORA ROMERO JARAMILLO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 418194 a patrtir 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 11 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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. 251184-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LINDA LORETH TABARES MUNOZ 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:

251184-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario LINDA LORETH TABARES MUNOZ
Matricula No 1842962

Direccion para Notificacién AV DEL.RIO RISARALDA

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. 3681349
Resolucion No. 251184-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251184 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 la sefiora LINDA LORETH TABARES MUNOZ identificado
con C.C. No. 1088303380, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251184
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1842962 Ciclo: 3 ubicada en: AV
DEL.RIO 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 del reclamo, calificacion definitiva)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de abril
de 2022 el predio de matricula Nro. 1842962 presentaba edad 59 de facturacion (numero de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios con servicio residencial.) por valor de $
1.053.680.00 pesos , mediante la factura N0.51845292 con limite de pago el 23 de abril de 2022.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo donde la usuaria manifiesta que nunca se
le realizo la reconexion del servicio pero aun asi se ejecut6 el cobro, se procedié a enviar a visita
técnica el dia 06 de julio de 2022 por parte del funcionario Alonso enrique castafio donde se arrojan
las siguientes observaciones: Se encontré suspendido el servicio, ademas el medid  or esta en
mal estado se debe de cambiar, en la casa la habita  una sola persona que al momento de la
visita no estaba presente no se aprecia dafio enla  acometida .

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por LINDA
LORETH TABARES MUNOZ, y se reliquida el valor de la reconexién facturado en el mes de mayo
ya que en junio no se facturo ninguna reconexién. La Empresa Aguas y Aguas le solicita disculpas
por los inconvenientes presentados, se busca dar al usuario la mayor eficacia y eficiencia en todos y
cada uno de los procesos realizados por la Empresa.

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

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




RECONEXION DEL
SERVICIO

2022-5 484

0 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 46000 ‘ -46000 ‘

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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, 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 LINDA LORETH TABARES
MUNOZ identificado con C.C. No. 1088303380 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefiora LINDA LORETH TABARES MUNOZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, AV
DEL.RIO 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: LINDA LORETH TABARES MUNOZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1842962 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 11 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2234
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. 251220-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

251220-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario JOSE DORANCES VARGAS ESPINOSA
Matricula No 1590629

Direccion para Notificacién CR 4 # 45- 95 APTO 2 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



Resolucion No. 251220-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251220 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE JUNIO DE 2022 el (Ia) sefior(a) JOSE DORANCES VARGAS ESPINOSA identificado con
C.C. No. 10138632, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 251220 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1590629 Ciclo: 6 ubicada en: CR 4 # 45- 95 APTO 2 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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Es pertinente precisar lo siguiente:

En cuanto a la peticion presentada por el sefior José Dorances Vargas Espinosa, donde presenta la siguiente
inconformidad:” Usuario se encuentra inconforme con el cobro de reconexion del servicio por valor de $ 92.000
pesos en el periodo de facturacion junio de 2022 ya que solo se generd una sola reconexion . Solicita
revision y reliquidacién..”. Del inmueble ubicado en la Carrera 4 No 45-95 Apto 2 El Triunfo, con matricula No
1590629, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Para el periodo de abril de 2022, el usuario del inmueble tenia 3 facturas pendientes por cancelar por un valor
de $155.900, y la fecha limite de pago era el dia 29 de abril de 2022; por lo tanto, el sistema generé el mismo
dia la orden de suspension del servicio y la visita al inmueble para suspensién del servicio, la cual fue ejecuta
por el grupo de Corte y reconexion.

Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos, celebrado entre la Empresa vy el
suscriptor de la matricula No. 1590629, el cual es un contrato uniforme y consensual en concordancia con el
articulo 128 de la Ley 142 de 1994 ., donde el servicio que se presta es el acueducto y alcantarillado a cambio
de un precio en dinero , de acuerdo con las estipulaciones establecidas dentro del mismo; ahora bien,
respecto al cobro de la reconexion:

¢ Articulo 96y 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 reinstalacién, para la recuperacion de los costos en
que incurran.

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 reinstalaciéon o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.



Se concluyen entonces, que es correcto los cobros por el concepto de reconexién del servicio facturado a la
matricula No. 1590629, por la suspensidn del servicio en el periodo de abril de 2022, ya que la usuaria realiz6
el pago de la obligacién el dia 27 de mayo de 2022, asi las cosas, no se procedera a reliquidar por dicho
concepto; adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del
servicio, evitando futuros procedimientos de suspension y reconexion.

Con respecto al cobro de la reconexién del servicio en el periodo de mayo de 2022, donde la Empresa envi6
suspender el servicio y no se realizd, ya que hubo oposicién del usuario, y no se generé orden de reconexion
en este periodo de facturacion; en consecuencia, se procedera a reliquidar el valor facturado por este concepto
por un valor de $46.000.

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

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
RECONEXION DEL | 2022-6 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 96 de la Ley 142 de 1994. OTROS COBROS TAR IFARIOS. Quienes presten servicios publicos
domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los
costos en que incurran.

Articulo 140 de la Ley 142 de 1994 .- Suspension por incumplimiento.  El incumplimiento del contrato por
parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de suspension,
la alteracién inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de
prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento de
las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension. Haya o no suspensién, la entidad
prestadora puede ejercer todos los demas derechos que las leyes y el contrato uniforme le conceden para el
evento del incumplimiento.

Articulo 141 de la Ley 142 de 1994 .- Incumplimiento, terminacién y corte del servicio. El incumplimiento
del contrato por un periodo de varios meses, 0 en forma repetida, o en materias que afecten gravemente a la
empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En
las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el
contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de
suspension dentro de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite
resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencién del servicio mediante acometida
fraudulenta constituird para todos los efectos, un hurto.

La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el



contrato, sin perjuicio de sus derechos.

Articulo 142 de la Ley 142 de 1994. REESTABLECIMIEN TO 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 que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE DORANCES VARGAS ESPINOSA
identificado con C.C. No. 10138632 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. 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)
JOSE DORANCES VARGAS ESPINOSA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 4 # 45- 95 APTO
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: JOSE DORANCES VARGAS ESPINOSA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1590629 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
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 11 DE JULIO DE 2022

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

Proyecté: 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. 251226-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GABRIEL ALBERTO RESTREPO 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:

251226-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario GABRIEL ALBERTO RESTREPO
Matricula No 190686

Direccion para Notificacién CR 29 # 17- 11 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



Visita No. 3679211
Resolucion No. 251226-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251226 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) GABRIEL ALBERTO RESTREPO identificado
con C.C. No. 10068237, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251226
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 190686 Ciclo: 8 ubicada en la
direccion: CR 29 # 17- 11 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 calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE JULIO DE 2022 en
la que participo el(la) sefior(a) Gabriel Restrepo como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determindé que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA70994AA el cual registra una lectura acumulada de 1305 m3. Instalaciones en buen
estado medidor funcionando correctamente predio con dos bafios, Sin novedades.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 190686 , se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2022 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
de lectura mas consumo

Junio 1200 m3 | 1237m3 | 53m3 103m3 | Pendiente por facturar

(Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes por
facturar 101 m3
Consumo promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Mayo 1237 m3 1125 m3 112 m3 49 m3 88 m3 de consumo
pendiente de marzo y 63
m3 de abril de 2022
Consumo promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Abrril 1125 m3 988 m3 137 m3 49 m3 88 m3 de consumo
pendiente de marzo de
2022

Consumo por diferencia
de lectura

Marzo 988 m3 939 m3 49 m3 49 m3




(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial podemos observar que la Empresa efectivamente ha
facturado en el periodo de junio de 2022 los consumos registrados en el aparato de medida, mas
50 m3 pendientes por facturar del periodo abril y mayo de 2022 donde se le genero cobro por
promedio mientras se identificaba las causas de la desviacion por parte del grupo de previa a la
facturacién, quedando pendientes por facturar 101 m3.

Se analiza el mddulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de abril de 2021 el
medidor avanzo (988 m3 a 1125 m3) se le facturo 49 m3 de consumo promedio de 137 m3,
dejando pendientes por facturar 88 m3, para el periodo de mayo de 2022 el medidor avanzo de
(1125 m3 a 1237 m3) facturando 49 m3 de consumo promedio de 112 m3 y dejando pendientes
por facturar 63 m3, en el periodo de junio de 2022 el medidor avanzo de (1237 m3 a 1290 m3)
facturando 53 m3 de diferencia de lectura mas 50 m3 para un total de 103 m3 de consumo por
diferencia de lectura mas consumo de agua acumulada y quedando pendientes por facturar 101
ma3.

Para el periodo de marzo de 2022 el medidor avanzo (939 m3 a 988 m3), arrojando una diferencia
de lectura de 49 m3, facturando para este periodo por diferencia de lectura y en visita técnica se
desvirtud error en el equipé de medida.

Adicional a ello se evidencia en el sistema que el grupo de previa a la facturacion mediante la OT N.
3616136 en vio el servicio de gedfono para identificar las causas del aumento en el consumo, el dia
20 de mayo de 2022, se dirigio al predio el funcionario FERNANDO EMILIO TORRES MORENO,
dejando como observacion, “Se cierra esta orden ya que se visitd el predio el cual el usuario no
requiere del servicio de geodfono por lo tanto se cierra dicha orden”, por ende, esta revision no se
puedo realizar.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos de MARZO, ABRIL, MAYO Y JUNIO DE 2022, SON CORRECTOS y no seran
modificados, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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, 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."

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

Articulo 150 de la ley 142 de 1994. De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber
entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por
error, omision, o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Se
exceptuan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario.

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 GABRIEL ALBERTO
RESTREPO identificado con C.C. No. 10068237 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) GABRIEL ALBERTO RESTREPO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 29 #
17- 11 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: GABRIEL ALBERTO RESTREPO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 190686
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 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 11 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



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. 251233-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GABRIEL ALBERTO RESTREPO 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:

251233-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario GABRIEL ALBERTO RESTREPO
Matricula No 1104827

Direccion para Notificacién CR 29 # 17- 15 PS 2 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



Visita No. 3679004
Resolucion No. 251233-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251233 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 sefior GABRIEL ALBERTO RESTREPO identificado con
C.C. No. 10068237, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 251233 consistente
en: COBRO MULTIPLE Y/O ACUMULADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1104827 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 29 # 17- 15 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE JULIO DE 2022 en
la que participo el sefior Gabriel Restrepo como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA94090AA el
cual registra una lectura acumulada de 616 m3. Instalaciones en buen estado, medidor
funcionando correctamente, predio con dos bafios, en el momento de esta visita no hay
fugas.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo
que al predio con matricula No. 1104827 , se ha facturado de la siguiente manera:

Period Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
0 2022 Actual Anter
Junio 607 597 40 RECUPERACION DE Se cobran 30 m3 pendientes.
CONSUMOS DEJADOS
DE FACTURAR
Junio 607 597 10 SIN OBSERVACION
Mayo 597 522 80 RECUPERACION DE Se cobran 5 m3 quedando pendientes 30
CONSUMOS DEJADOS m3 del mes 4. Se reviso y no se
DE FACTURAR encontraron dafios de agua, pero dejaron
un inodoro votando agua durante 5 dias.
Mayo 597 522 75 SIN OBSERVACION
Abril 522 472 I5) Cons.Pendte x facturar Previa, Jhon Cardozo, 3 Personas, hay
Res 006 sanitario con fuga por rebose.

Abril 522 472 50 SIN OBSERVACION




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

> En el periodo de Abril de 2022 se gener6 una diferencia de lectura de 50 m3, de los cuales
se le facturaron 15 m3 por concepto de Diferencia de lectura, dejando asi un consumo
acumulado de 131 m3 pendientes por facturar, mientras se evidencia la causal del
incremento en el consumo registrado. Con la Observacién del Departamento de Previa, que
informa: Previa, Jhon Cardozo, 3 Personas, hay sanitario con fuga por rebose.

» En el periodo de Mayo de 2022, se facturd 75 m3 por Diferencia de lectura en este periodo,
a los cuales se le sumaron los 5 m2 de los acumulados para el total de 80 m3. Cabe anotar
que, en la observacion se referencia Se cobran 5 m3 quedando pendientes 30 m3 del
mes 4. Se reviso y no se encontraron dafios de agua, pero dejaron un inodoro votando
agua durante 5 dias. Situacién que no da claridad sobre otra posible causal que pueden
estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio y a la fuga por
rebose del sanitario.

> En el periodo de Junio de 2022, se factur0 10 m3 por Diferencia de lectura en este
periodo, a los cuales se le sumaron los 30 m3 acumulados para el total de 40 m3 . Cabe
anotar que, en la observacion se referencia: Se cobran 30 m3 pendientes.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula N0.1104827 por la Empresa, respecto al periodo de Junio de 2022 por 40 son los
adecuados , y no seran modificados ya que se estad facturando por concepto de diferencia de
lectura en el periodo reclamado y con consumo acumulado de Abril de 2022 por la fuga por rebose,
por lo cual, no se procederd con modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142
de 1994.

Se le recomienda al usuario cerrar llaves de paso, y hacer revision periédica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos _generados por fugas vy dafios
visibles son_responsabilidad del usuario vy la empresa no_responde por _dichos consumos
ademas es importante hacer desde el un uso raciona | 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, o0 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 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacién de las empresas
investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la
causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e
circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las
diferencias entre los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el
caso.

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, 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 lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GABRIEL ALBERTO
RESTREPO identificado con C.C. No. 10068237 por concepto de COBRO MULTIPLE Y/O
ACUMULADO 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 GABRIEL ALBERTO RESTREPO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 29 # 17-
15 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: GABRIEL ALBERTO RESTREPO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1104827 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 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 11 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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 Resoluciéon No. 251239-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FERNANDO ANTONIO ROJAS MUNOZ 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:

251239-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario FERNANDO ANTONIO ROJAS MUNOZ
Matricula No 1122480

Direccion para Notificacién MZ 14 CS 44 PERLA DEL SUR

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. 3682925
Resolucion No. 251239-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251239 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 sefior FERNANDO ANTONIO ROJAS MUNOZ identificado
con C.C. No. 10017147, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 251239 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1122480 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 14 CS 44 en los
periodos facturados 2022-3,2022-4,2022-5,2022-6.

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 8 DE JULIO DE 2022 en
la que particip6 el sefior Nilton Fernando 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° P1715MMRSA92855AA el cual registra una lectura acumulada de 1097 m3. Existe fuga por el
agua stop del sanitario, se recomendo el arreglo.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo
que al predio con matricula No. 1122480 se le ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo | Promedio Causal Observacion
2022 Actual | Anter
Junio 1072 1072 20 20 NO HAY ACCESO AL CERRADO NO HAY
PUNTO DE MEDICION LLAVES
Mayo 1072 1027 4 22 SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION
Mayo 1072 1027 45 22 SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION
Abril 1027 1027 21 21 NO HAY ACCESO AL CERRADO NO HAY
PUNTO DE MEDICION LLAVES
Marzo 1027 1027 20 20 NO HAY ACCESO AL CERRADO NO HAY
PUNTO DE MEDICION LLAVES

Con relacion a los consumos facturados, para el periodo de Marzo de 2021, el periodo de Abril de
2021 y para el periodo de Junio de 2022 al no tener registro la lectura, que como consecuencia de
lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de cerrado no hay llaves
se procedio a generar facturacién por concepto de consumo por promedio de 20 m3, 21 m3y 20



m3, lo que genera que para el periodo de Mayo de 2022, se factura por Diferencia de lectura de 4
m3.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo evidenciado en las lecturas del predio durante los Periodos
relacionados, en el cual no fué posible leer lo registrado por el equipo de medida segun la
observacion registrada en nuestro sistema de informacion, se establece la diferencia de la lectura
tomada en el periodo de Marzo de 2022 con la lectura registrada antes de que se generara el
inconveniente para tomar la lectura, por lo tanto, se establece la diferencia en lo facturado durante
estos periodos y el consumo registrado por la Diferencia de lectura, entonces se afirma que a la
diferencia existente entre la Ultima lectura del periodo de Febrero de 2022 y la encontrada en
Mayo de 2022, lo que nos da por 45 m3, de los que en el periodo de Marzo de 2022 se facturaron
20 m3, en el periodo de Abril de 2022 se facturaron 21 m2 por promedio, dejando 4 m? pendientes
gue se facturaron en el periodo de Mayo de 2022, para un total de 45 m3, , que fue lo registrado
por el equipo de medida.

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

Al revisar el historico de lecturas se observa lo reiterativo de la situacion en la que en el periodo de
Junio de 2022, no se ha facturado el consumo correcto con la observacion cerrado no hay llaves
y la empresa ha facturado y liquidado consumo por 20 m3, siendo este el Consumo Promedio de
acuerdo al promedio de predios en condiciones similares, sin ser este un consumo promedio errado
y de acuerdo a lo registrado por el equipo técnico , 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 omision 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 o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial se
concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1122480 por la Empresa, respecto al
periodo de MARZO de 2022 por 20 m3, al periodo de ABRIL de 2022 por 21 m3, al periodo de
MAYO de 2022 por 4 m3 y al periodo de JUNIO de 2022 por 20 m3, son los adecuados , y no sera
modificado, por lo cual, NO se procedera por parte de este Departamento a reliquidar o modificar el
consumo del Periodo reclamado, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida mas el consumo por la lectura acumulada y la fuga evidenciada, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodic  a de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los__consumos _generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del
usuario vy la Empresa no _responde por_dichos consumos , ademas es importante hacer un
uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

Articulo 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.”

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 FERNANDO ANTONIO
ROJAS MUNOZ identificado con C.C. No. 10017147 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior FERNANDO ANTONIO ROJAS MUNOZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 14
CS 44 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: FERNANDO ANTONIO ROJAS MUNOZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la



Matricula No. 1122480 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 11 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

e
| | £
et fyego

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectdé: 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 Resoluciéon No. 251255-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

251255-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario FRANCY LILIANA RAMIREZ
Matricula No 19570286

Direccion para Notificacion CL 19 # 17 B - 39 PS 2 MEJIA ROBLEDO

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. 251255-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251255 de 1 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) FRANCY LILIANA RAMIREZ identificado con C.C. No.
42143752, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 251255 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19570286 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 19 # 17 B - 39 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 liquidacion, calificacion)

En cuanto a la peticion presentada por el sefior Francy Liliana Ramirez, donde presenta la siguiente
inconformidad:” Usuaria molesta con el cobro de la reconexion del servicio indica que ella nunca se ha
gquedado sin agua solicita el retiro de ese cobro de la factura.”. Del inmueble ubicado en la Calle 19 No 17 B 39
Piso 2 Mejia Robledo, con matricula No 19570286, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

En cuanto al cobro de la reconexién efectuada en la facturaciéon del periodo de junio de 2022, se le informa
que la Empresa, genero el dia 26 de mayo de 2022 la orden de suspension del servicio y el personal
contratista del grupo de Corte y Reconexion visitd el inmueble el mismo dia, para ejecutar la suspension
servicio por el retardo en el pago en la factura No 52024979 por el valor de $58.950, correspondiente al
periodo de mayo de 2022, con edad tres (3), con fecha limite de pago el dia 26 mayo de 2022, procediendo
de conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

Se observa que la usuaria realizé el pago de la obligacion el dia 7 de junio de 2022, por el valor de $58.950,
es decir, que el pago se realizd por fuera de la fecha limite de pago, por lo cual se considera que el
procedimiento realizado es correcto y una vez realizé el pago, es decir que se eliminé la causa que dio origen
a la suspension del servicio, se restableci6 el servicio pues se genero la orden de reconexién del servicio el
dia 9 de junio de 2022, momento en el cual, se considera correcto el cobro por concepto de reconexion del
servicio en el siguiente periodo de facturacion.

Ahora bien, las Empresas de servicios publicos también estan facultadas legalmente para suspender el
servicio por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes, porque asi lo ha estipulado el articulo 140
de la Ley 142 de 1994, en este contexto, debe entenderse que la suspension del servicio publico mas que una
sancién por parte de la Empresa constituye es una consecuencia derivada del incumplimiento de las
obligaciones contractuales, en el presente caso ya que la usuaria no realizé el pago de la obligacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 96 de la Ley 142 de 1994. OTROS COBROS TAR IFARIOS. Quienes presten servicios publicos
domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los
costos en que incurran.

Articulo 140 de la Ley 142 de 1994 .- Suspension por incumplimiento.  El incumplimiento del contrato por
parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:



La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de suspensién,
la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de
prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento de
las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension. Haya o no suspension, la entidad
prestadora puede ejercer todos los demas derechos que las leyes y el contrato uniforme le conceden para el
evento del incumplimiento.

Articulo 141 de la Ley 142 de 1994 .- Incumplimiento, terminacion y corte del servicio. El incumplimiento
del contrato por un periodo de varios meses, 0 en forma repetida, 0 en materias que afecten gravemente a la
empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En
las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el
contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de
suspension dentro de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite
resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratdndose del servicio de energia eléctrica, se entenderd que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencion del servicio mediante acometida
fraudulenta constituird para todos los efectos, un hurto.

La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

Articulo 142 de la Ley 142 de 1994. REESTABLECIMIEN TO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si
la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de reinstalacion o reconexién en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FRANCY LILIANA RAMIREZ
identificado con C.C. No. 42143752 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
FRANCY LILIANA RAMIREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 19 # 17 B - 39 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
0 parcial, ordenar a: FRANCY LILIANA RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19570286 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
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 11 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

1 f /
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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. 251256-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA NIBIA PULGARIN MOLINA 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:

251256-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario BLANCA NIBIA PULGARIN MOLINA
Matricula No 817106

Direccion para Notificacién MZ D CS 27 LA UNIDAD

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. 3680245
Resolucion No. 251256-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251256 de 1 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE JULIO DE 2022 la sefiora BLANCA NIBIA PULGARIN MOLINA
identificado con C.C. No. 42103004, obrando en calidad de Otros presento RECLAMO No.
251256 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 817106 Ciclo: 8 ubicada en: MZ
D CS 27 enlos periodos facturados de Mayo y Junio2022

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 8 DE JULIO DE
2022 en la que participé la sefiora Jakeline Mosquera como usuario del servicio publico y
CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se determind que:
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA91666AA el cual registra una
lectura acumulada de 712 m3. Con observacion: Medidores trocados

se concluyo que el medidor del predio se encontraba trocado con el medidor de la piso 2,
por lo tanto , se reporté como realmente se encuentran los medidores para ser ajustados
en el sistema de informacion comercial asi

MZ D CS 27 BARRIO LA UNIDAD — CENTRO con matricula 817106 tiene instalado el
medidor P1515MMRSA68401AA con lectura 712 m3

MZ D CS 27 PS 2 BARRIO LA UNIDAD — CENTRO con matricula 19605121 tiene instalado
el medidor P1615MMRSA91666AA con lectura 826 m3

Por lo tanto, mediante la solicitud No. 3687436 del 11 de Julio de 2022, el Grupo de
CPNT- Medicion, realizo la grabacion correcta del nimero de los medidores a las dos



matriculas, como se encuentran en el terreno.

Igualmente, se comisiona al Grupo de Facturacién, para que efectle actualizacion de las
lecturas para el proximo periodo de facturacion, _teniendo en cuenta que las lecturas
actuales y las grabe correctamente, para evitar cobros indebidos.

En consecuencia, se procede a MODIFICAR los consumos facturados en los periodos de

MAYO Y JUNIO DE 2022, sin embargo el cobro del cargo fijo no seréa re liquidado, porque
el inmueble cuenta con la disponibilidad permanente del servicio y su cobro es correcto.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -92871 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI 2022-6 411 0 13 0 -15611 15611
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-5 411 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-5 411 1 13 -1401 -18217 16815
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-6 411 0 24 0 41647 -41647
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-6 411 0 0 -2 -1 -1
DECENA
ND SUBSIDI 2022-5 411 1 13 -1201 -15611 14410
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-6 411 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-6 411 0 24 0 48599 -48599
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-5 411 1 19 1735 32971 -31235
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-6 411 0 13 0 -18217 18217
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-5 411 1 19 2025 38474 -36449
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-5 411 0 0 0 -2 2
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por BLANCA NIBIA
PULGARIN MOLINA identificado con C.C. No. 42103004 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) BLANCA NIBIA PULGARIN MOLINA enviando citaciéon a Direccién
de Notificacién:, MZ D CS 27 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: BLANCA NIBIA PULGARIN MOLINA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 817106 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 11 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. 251264-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

251264-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario SANDRA BORRERO
Matricula No 935205

Direccion para Notificacién MZ C CS 1 VILLA LIGIA |

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. 3680638
Resolucion No. 251264-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251264 de 1 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE JULIO DE 2022 la sefiora SANDRA BORRERO identificado con C.C. No.
42140322, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 251264 consistente en:
CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 935205 Ciclo: 9 ubicada en: MZ C CS 1 en los periodos facturados
2022-6,2022-5,2022-4

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 935205, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
s actual anterior a facturado
2022
JUINIO 2888 m3 2880 m3 8 m3 8 m3 Consumo por diferencia de
lectura (Art. 146-Ley 142/94)
MAYO 2880 m3 2871 m3 9 m3 9 m3 Consumo por diferencia de
lectura (Art. 146-Ley 142/94)
ABRIL 2871 m3 2864 m3 7 m3 7 m3 Consumo por diferencia de
lectura (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P0915MMCCA105833AA el cual registra una lectura acumulada de 2894 m3.

De acuerdo a la visita N° 3680638 realizada el dia 07 de julio de 2022 por el funcionario JHON
FREDDY RAMOS se evidencia: Se reviso el predio la clase de uso es residencia |, no existen
ninguna actividad comercial.

Siendo asi, se hace evidente la inconsistencia en la clasificacion bajo la clase de uso “comercial”’ ya
gue el bien cuenta con destinacion totalmente residencial.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que la clase de uso registrado para la matricula No. 935205 por la Empresa NO ES
CORRECTO, por lo cual, se procedera la clase de uso del bien de Comercial a Residencial de
acuerdo a lo evidenciado en la visita técnica N° 3680638, adicional a ello, los valores facturados
segun lo evidencia nuestro sistema de informacion comercial, se incrementaron por la
inconsistencia presentada, por lo tanto, procede el reclamo para los valores facturados en los
periodos de JUNIO MAYO Y ABRIL DE 2022, LOS CUALES NO SON CORRECTOS, por parte
de este Departamento se encuentra entonces PROCEDENTE el reclamo de la Sefiora SANDRA
BORRERO, por lo cual, se haran los ajustes y modificaciones necesarias en el Sistema de
Informacion para lo facturado al predio, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -119587 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
SUBSIDI| 2022-6 406 0 0 -2843 0 -2843
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 2022-5 406 0 9 0 9168 -9168
ACUEDUCTO
SUBSIDI| 2022-5 406 0 0 -1525 0 -1525
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 2022-6 406 0 0 0 4347 -4347
C.F.ACUE
SUBSIDI| 2022-5 406 0 0 -2843 0 -2843
C.F.ALCANTA
AJUSTEALA| 2022-5 406 0 0 -3 -2 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
SUBSIDI| 2022-4 406 7 0 -5269 0 -5269
ALCANTARILLADO
SUBSIDI| 2022-5 406 9 0 -5999 0 -5999
ALCANTARILLADO
SUBSIDI| 2022-5 406 9 0 -6998 0 -6998
ALCANTARILLADO
SUBSIDI| 2022-4 406 7 0 -4513 0 -4513
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-4 406 0 0 0 2255 -2255
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 2022-6 406 0 8 0 8149 -8149
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2022-5 406 0 0 0 4347 -4347
C.F.ACUE
NC CONTRIB| 2022-5 406 0 0 0 2332 -2332
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 2022-5 406 0 9 0 10698 -10698
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-4 406 0 0 0 4204 -4204
C.F.ACUE
NC CONTRIB| 2022-4 406 0 7 0 6898 -6898




ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2022-4 406 0 7 0 8055 -8055
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-6 406 0 8 0 9509 -9509
ALCANTARILLADO
SUBSIDI| 2022-4 406 0 0 -2750 0 -2750
C.F.ALCANTA
SUBSIDI| 2022-4 406 0 0 -1475 0 -1475
C.F.ALCANTA
SUBSIDI| 2022-6 406 8 0 -5331 0 -5331
ALCANTARILLADO
SUBSIDI| 2022-6 406 0 0 -1525 0 -1525
C.F.ALCANTA
NC CONTRIB| 2022-6 406 0 0 0 2332 -2332
C.F.ALCANTA
SUBSIDI| 2022-6 406 8 0 -6221 0 -6221
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

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

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

41. Servicio Residencial . es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades
relacionadas con la vivienda de las personas." (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el
Decreto 229 de 2002, art. 1).

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

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



Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La 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 cobrard el
consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA BORRERO
identificado con C.C. No. 42140322 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO 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 SANDRA BORRERO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ C CS 1 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 BORRERO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 935205 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 11 DE JULIO DE 2022

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

Proyecto: jte2234
Revisé: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD 0OS. 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. 251285-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA SANCHEZ DE LA ROSA 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), raz6n por la cual se
esté notificando por medio de este acto:

251285-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA SANCHEZ DE LA ROSA
Matricula No 19611806

Direccion para Notificacién MZ 28 A CS 3 EL REMANSO

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

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias 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. 251285-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251285 de 1 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA SANCHEZ DE LA ROSA identificado con
C.C. No. 45543693, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251285 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19611806 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 28 A CS 3 en el periodo facturado
2022-5.

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:

En cuanto a la peticiébn presentada por la sefiora Martha Lucia Sanchez de la Rosa, donde presenta la
siguiente inconformidad:” Usuario se encuentra inconforme con el cobro de reconexion del servicio por valor de
$ 46.000 pesos en el periodo de facturacibon mayo de 2022, manifiesta que en ningdn momento se han
opuesto al corte, viven 2 personas y ambos trabajan, no permanecen el predio. Solicita revision y
reliquidacién.”. Del inmueble ubicado en la MZ 28 A CS 3 El Remanso Villa Santana, con matricula No
19611806, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Para el periodo de abril de 2022, el usuario del inmueble tenia 2 facturas pendientes por cancelar por un valor
de $83.540, y la fecha limite de pago era el dia 2 de mayo de 2022; por lo tanto, el sistema generé el dia 3 de
mayo de 2022 la orden de suspension del servicio; el contratista de Corte y Reconexion visitd el predio el
mismo dia y procedi6é a la suspensién del servicio, habiendo oposicion del usuario al mismo, razén por la
cual, el personal asignado para realizar dicho procedimiento comunic6 sobre el hecho de la oposicion a la
Empresa.

Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos, celebrado entre la Empresa vy el
suscriptor de la matricula No. 19611806, el cual es un contrato uniforme y consensual en concordancia con el
articulo 128 de la Ley 142 de 1994 ., donde el servicio que se presta es el acueducto y alcantarillado a cambio
de un precio en dinero , de acuerdo con las estipulaciones establecidas dentro del mismo; ahora bien,
respecto al cobro de la reconexion:

¢ Articulo 96y 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 reinstalacién, para la recuperacion de los costos en
que incurran.

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 reinstalaciéon o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

Por tal motivo, la Empresa cobrara el valor del procedimiento AUNQUE EL USUARIO SE OPONGA AL




CORTE, de conformidad con los articulos 96 y 147 de la Ley 142 de 1994. (...)"

Se concluyen entonces, que es correcto los cobros por el concepto de reconexién del servicio facturado a la
matricula No. 19611806, por la suspension del servicio en el periodo de abril de 2022, ya que la usuaria
realizé el pago de la obligacion el dia 4 de mayo de 2022 y haberse opuesto al procedimiento de suspension
del servicio de fecha 3 de mayo de 2022, asi las cosas, no se procedera a reliquidar por dicho concepto;
adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del servicio,
evitando futuros procedimientos de suspensién y reconexion.

Ahora bien, las Empresas de servicios publicos también estan facultadas legalmente para suspender el
servicio por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes, porque asi lo ha estipulado el articulo 140
de la Ley 142 de 1994, en este contexto, debe entenderse que la suspension del servicio publico mas que una
sancién por parte de la Empresa constituye es una consecuencia derivada del incumplimiento de las
obligaciones contractuales.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 96 de la Ley 142 de 1994. OTROS COBROS TAR IFARIOS. Quienes presten servicios publicos
domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los
costos en que incurran.

Articulo 140 de la Ley 142 de 1994 .- Suspension por incumplimiento.  El incumplimiento del contrato por
parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de suspension,
la alteracién inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de
prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento de
las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension. Haya o no suspensién, la entidad
prestadora puede ejercer todos los demas derechos que las leyes y el contrato uniforme le conceden para el
evento del incumplimiento.

Articulo 141 de la Ley 142 de 1994 .- Incumplimiento, terminacién y corte del servicio. El incumplimiento
del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten gravemente a la
empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En
las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el
contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de
suspension dentro de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite
resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencién del servicio mediante acometida
fraudulenta constituird para todos los efectos, un hurto.

La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

Articulo 142 de la Ley 142 de 1994. REESTABLECIMIEN TO 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 que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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,
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.

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA LUCIA SANCHEZ DE LA
ROSA identificado con C.C. No. 45543693 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. 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)
MARTHA LUCIA SANCHEZ DE LA ROSA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 28 A CS 3
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: MARTHA LUCIA SANCHEZ DE LA ROSA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19611806 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
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 11 DE JULIO DE 2022

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

Proyect6: 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. 251310-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

251310-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario ARMELINA MORALES MORALES
Matricula No 1928266

Direccion para Notificacién CS 7 D FINCAS GALICIA

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. 3681667
Resolucion No. 251310-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251310 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 el (la) sefior(a) ARMELINA MORALES MORALES identificado con C.C.
No. 42029195, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 251310 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1928266 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CS 7 D 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, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE JULIO DE 2022, en la que
participd la sefiora Armelina Morales 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° AP1315MMCAF32001AA, el cual registra una
lectura acumulada de 1541 m3. Se visito predio, se revisé sanitario, lavaplatos, lavadero y todo esta 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 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 1533
mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de mayo de 2022 fue de
1500 mts3, lo que indica una diferencia de 33 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 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 el periodo de junio de 2022, son correctos y no
seran objeto de modificacién alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizadndole 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 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 ARMELINA MORALES MORALES
identificado con C.C. No. 42029195 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)
ARMELINA MORALES MORALES enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CS 7 D 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: ARMELINA MORALES MORALES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1928266 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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



tramites/PQR's.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 11 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. 251314-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

251314-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario LEYDI ALZATE
Matricula No 1815281

Direccion para Notificacién MZ 1 CS 1 PS 2 SAN FELIPE

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. 3681498
Resolucion No. 251314-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251314 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 LEYDI ALZATE identificado con C.C. No.
1087995369, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251314 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1815281 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 1 CS 1 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 del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 1815281, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por diferencia de lectura
JUNIO 111 m3 43 m3 68 m3 68 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio (Art.
MAYO 43 m3 2682 m3 0ms3 43 m3 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.
P2115MMRAL145018AA cual registra una lectura acumulada de 147 m3.

En la visita técnica N° 3681498, realizada por el técnico JHON FREDY RAMOS el dia 07 de JULIO
de 2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: Se reviso el
predio no existen fugas instalaciones en buen estad 0 viven cinco personas hace mas de
diez afios, no se observan reparaciones.

se observa que durante el periodo de MAYO de 2022, no se presentd diferencia de lectura del
medidor, frente al periodo anterior pero el lector reportdé en el sistema la novedad de medidor
frenado, razon por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 43 m3, mas los
cargos fijos. razén por la cual se procede a reliquidar Por aforo Analizando la visita del grupo de
previa donde se cuenta con una ocupacion de 5 personas ya que asi lo faculta nuestro
ordenamiento juridico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura, El aforo
gue es de 5 m3 por persona y el cual la empresa facturé un promedio de 43 m 3, razén por la cual



se procede a reliquidar a 25 m3 el periodo de mayo en lo referente al periodo de junio de 2022 no
se encuentra procedente reliquidar ya que en este mes se facturo por estricta diferencia de lectura
segun lo registrado por el equipo de medida.

“...Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales...” Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ademas con fin de cumplir con el debido proceso se programo visita previa para verificar las causas
del consumo elevado del mes de junio de 2022 antes de proceder con su facturacién.
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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. 1815281 por la
Empresa, respecto al periodo de mayo de 2022, seran objeto de modificacién, por lo cual, SE
ACCEDE A re liquidar el periodo de mayo de 43 m3 a 25 m3, Por parte de éste Departamento,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sion 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”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -67687 detallado asi:

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

VERTIMIENTO | 2022-5 421 12 30| 24300 60749 -36449
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2022-5 421 12 30| 20823 52059 -31235
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2022-5 421 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 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 PARCIALMENTE el reclamo presentado por LEYDI
ALZATE identificado con C.C. No. 1087995369 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 LEYDI ALZATE enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 1 CS 1 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: LEYDI ALZATE la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1815281 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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 11 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. 251319-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

251319-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario DANIELA LOAIZA RIVERA
Matricula No 1698463

Direccion para Notificacién CS 26 A FINCAS 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. 3681696
Resolucion No. 251319-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251319 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 el (la) sefior(a) DANIELA LOAIZA RIVERA identificado con
C.C. No. 1004567722, obrando en calidad de Arrendatario present6é RECLAMO No. 251319
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1698463 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CS 26 A
en los periodos facturados 2022-6,2022-5,2022-4.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1698463, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo

2022 actual anterior a Facturado Observacion

7 m3 Consumo por diferencia de lectura
junio 948 m3 941 m3 7 m3 307 m3 mas 300 de agua acumulada del mes de
marzo = 307 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

17 m3 Consumo por diferencia de lectura
mas 200 m3 de agua acumulada del mes

mayo 941m3 | 924 m3 17:m3 217m3 1 e marzo = 217 m3 Art. 146-Ley 142/94)

15 m3 Consumo por diferencia de lectura
abril 924 m3 909 m3 15 m3 85 m3 + 70 m3 de agua acumulada del mes de
marzo = 85 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Consumo por diferencia de lectura (Art.

marzo 904 m3 319 m3 585 m3 15 m3 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.
P1715MMRSA100895AA el cual registra una lectura acumulada de 949 m3.

En la visita técnica N° 3681696, realizada por el técnico LUIS DAVID ZULUAGA el dia 07 de JULIO
de 2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: 1. se realiz



visita al predio, alli se evidencia que las instala ciones hidraulicas estan buenas, no hay
fugas visibles, 2. el predio cuenta con agua de cai  malito es la que mas usan actualmente, la
de aguas y aguas permanece con llave cerrada, no O bstante hay una anomalia, ya que al
abrir la llave de aguas y aguas y la de caimalito e | medidor gira de forma constante y en gran

magnitud, todo indica que es factible una conexién mala de ambos acueductos o un dafio
interno. Se sugiere ge6fono, 3. se aclara que inclu  so el sanitario esté fuera de servicio.

Es de tener en cuenta la observacion “MEDIDOR CONSUMO CON LLAVES CERRADAS” es
posible que en el predio se presente una fuga interna, se le recomienda que de forma particular o a
través de nuestra empresa contrate el servicio de gedfono el cual tiene un costo aproximado de $
82.000 para ubicar la posible fuga y realizar las reparaciones pertinentes, y asi evitar aumento en
los consumos registrados.

Adicionalmente se le sugiere al usuario que al utilizar el agua de caimalito mantenga la llave de
paso del medidor de aguas y aguas cerrada, o al utilizar la de aguas y aguas cierre la del medidor
de caimalito.

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

% La diferencia de lectura del mes de marzo del 2022 fueron 585 m3 pero se facturaron solo
15 m3, quedando pendientes 570 m3 de agua acumulada por fa  cturar .

% En el periodo de abril la diferencia de lectura fue de 15 m3 pero facturaron 70 m3 mas de
agua acumulada del mes de marzo de 2022 quedando pendientes 500 m3 de agua
acumulada por facturar

% En el periodo de mayo la diferencia de lectura fue de 07 m3 pero se facturaron 200 m3 mas
de agua acumulada pendiente del mes de marzo, para un total de 217 m3 facturados,
guedando pendiente por facturar 300 m3 de agua acumulada del mes de marzo

% En el periodo de junio de 2022 la diferencia de lectura fue de 7 m3 mas 300 m3 de agua
acumulada del mes de marzo, para un total facturado de 307 m3.

% Se le notifica al usuario que ya no tiene mas consumos de agua acumulada pendientes por
facturar y que en proximos periodos de facturacion le llegaran los consumos de acuerdo a la
diferencia de lectura que se obtenga del equipo de medida.

e Por otro lado, Cumpliendo con el debido proceso se programd visita previa en el mes de
junio para verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion.
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mayo, abril y marzo de 2022, los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo
establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La 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 0 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. 1698463 Por la Empresa,
respecto al periodo de junio , mayo, abril y marzo de 2022, SON CORRECTOS, ya que la
empresa facturo por diferencia de lectura mas los consumos de agua acumulada, por lo cual no
seran objeto de reliquidacion, alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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 Puablicos.”

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 DANIELA LOAIZA
RIVERA identificado con C.C. No. 1004567722 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 DANIELA LOAIZA RIVERA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CS 26 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: DANIELA LOAIZA RIVERA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1698463 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 11 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. 251322-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

251322-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario JHON MAURICIO CARDONA SERNA
Matricula No 392399

Direccion para Notificacién LT 151 EL PLUMON

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. 3681632
Resolucidon No. 251322-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251322 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 el sefior JHON MAURICIO CARDONA SERNA identificado con
C.C. No. 75071130, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251322 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 392399 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: LT 151 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 11 DE JULIO DE 2022
en la que particip6 la sefiora Carolina Quiceno 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° P1415MMRSA48259AA el cual registra una lectura acumulada de 1453 m3. Existe fuga por el
agua stop del sanitario, se recomendo el arreglo.

Siendo asi las cosas, y con relacion a los consumos facturados desde el periodo de MAYO de
2022, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion,
acerca de que MEDIDOR INUNDADO, se procedio a generar facturacion por concepto de promedio
para el periodo, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante
los Ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios
publicos domiciliarios.

“...Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo evidenciado en las lecturas del predio durante el periodo
relacionado, en el cual no fué posible leer lo registrado por el equipo de medida, se establece la
diferencia de la lectura tomada en el periodo de Junio de 2022 con la lectura registrada antes de
gue se generara el inconveniente para tomar la lectura, por lo tanto, se establece la diferencia en lo



facturado durante estos periodos y el consumo registrado por la Diferencia de lectura, entonces se
afirma que a la diferencia existente entre la Ultima lectura del periodo de Abril de 2022 vy la
encontrada en Junio de 2022, lo que nos da por 53 m3, de los que 17 m?3 se facturaron por
promedio en Mayo de 2022, y en el periodo de Junio de 2022 se factura por 36 m?3, para un total
de 53 m3 que es la lectura acumulada registrada por el equipo de medida.

Cabe anotar que, con lo evidenciado en la visita técnica en referencia a la fuga por el aguastop, se
le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que
los_consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario vy la
empresa _no _responde por dichos consumos , ademas es importante hacer un uso racional del
servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1506617 por la Empresa,
respecto al periodo de Junio de 2022 por 36 m 2, son los adecuados , y no seran modificados, por
lo cual, NO se procedera por parte de este Departamento a reliquidar o modificar los consumos del
Periodo reclamado, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1l1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON MAURICIO
CARDONA SERNA identificado con C.C. No. 75071130 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JHON MAURICIO CARDONA SERNA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, LT 151
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: JHON MAURICIO CARDONA SERNA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
392399 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 11 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. 251325-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA SALGADO HIGUITA 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:

251325-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA SALGADO HIGUITA
Matricula No 1786599

Direccion para Notificacion CONDOMINIO MALABAR..AREA.COMUN CERRITOS

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. 3681675
Resoluciéon No. 251325-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251325 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 el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA SALGADO HIGUITA identificado con C.C.
No. 24307295, obrando en calidad de Otros present6é RECLAMO No. 251325 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarilado N° 1786599 Ciclo: 14 ubicada en la direccion. CONDOMINIO
MALABAR..AREA.COMUN 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, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE JULIO DE 2022, en la que
participé la sefiora Frandy Cruz Castafieda 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° 18111436 el cual registra una lectura acumulada
de 50675 m3. Se visité predio, se revis6 totalizador, tanque de reserva, sanitario, lavamanos de porteria,
sanitarios, lavamanos, cocineta de salén social, y todo esta en buen estado, se revisaron 24 hijas casa por
casa. Sin fuga o dafio alguno.

“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”.

Ahora bien, el Condominio en su integralidad es considerado como Sistema General o Totalizador, que son
todos aquellos clientes de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola
acometida de entrada, a través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada
uno de ellos, sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red propia de
distribucion interna de tal manera que Aguas y Aguas de Pereira les entrega el agua a la entrada de dicha red,
utilizando para ello una sola acometida de diametro adecuado para atender el consumo del grupo completo de
usuarios internos; es decir, que el Condominio comparte una misma acometida de entrada y su consumo
global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el cual para estos casos se llama
totalizador.

El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira y
sus clientes ya sean independientes o Sistema General o Totalizador es el de “La facturacién es igual al
consumo”, 0 sea que la suma de los consumos facturados a un grupo de multiusuario debe ser igual a la
cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disefiado un programa
de medicion y facturaciéon mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de entrada, en la cual esta
instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o totalizadora, y a las demas matriculas del
grupo que se alimentan de la misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la



cuenta mama o totalizadora pertenece a la administracién o las areas comunes.

Los grupos de Sistema General o Totalizador tienen entonces una Unica cuenta mama y pueden tener una o
muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para registrar Gnicamente su consumo
entonces la facturacién mensual llegara por los valores registrados por su medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores generales o de control. “En el caso de
edificios o unidades inmobiliarias cerradas debe existir un medidor totalizador inmediatamente aguas debajo de
la acometida. También deben existir medidores individuales en cada una de las unidades habitacionales o no
residenciales que conforman el edificio o unidades inmobiliarias cerradas”.

Paragrafo 1°. La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria de los medidores
individuales, correspondera al consumo de las areas comunes.”

Ahora bien, el predio tiene instalado un totalizador tipo volumétrico identificado con el nimero de serie No
18111436, con una lectura acumulada de 50675 mt3. A través del aparato de medida descrito se presta el
servicio de acueducto a veinticuatro (24) unidades independientes, mas el area comun del predio.

Este Departamento procedera a pronunciarse sobre los consumos facturados por la Empresa en los periodos
de mayo y junio de 2022, que son el objeto de la presente reclamacion, y son los siguientes:

Para el periodo de mayo de 2022, el totalizador registré un consumo de 49181 m3, que respecto a los
registrados por el totalizador en el periodo de abril de 2022 que fue de 48131 m3, lo que indica una diferencia
de lectura de 1050 mts3, y la suma total de las lecturas de las matriculas HIJAS fue de 801 m3; lo que daria
una diferencia de 249 mt3, por lo que se procedié a cobrar el consumo para este periodo con base en el
promedio histérico del predio que era de 36 mt3, mientras se investigaban las causas del incremento en el
consumo. Quedando pendiente por facturar 213 mt3.

El dia 24 de junio de 2022 el grupo de previa a la facturacién realiz6 una visita al inmueble para verificar las
instalaciones internas del predio, y se reportd: “Se encuentra fuga en la casa 27, tubo reventado, le cambiaron
el tapon.” . Como se puede observar en el predio existid fuga externa, es decir fuga visible la cual es
responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa
factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

Para el periodo de junio de 2022, el totalizador registr6 un consumo de 50094 m3, que respecto a los
registrados por el totalizador en el periodo de mayo de 2022 que fue de 49181 m3, lo que indica una
diferencia de lectura de 913 mts3, y la suma total de las lecturas de las matriculas HIJAS fue de 884 m3,
entonces la diferencia entre 913 mt3 (es la diferencia registrada por el totalizador) menos 884 mt3 (consumo
registrado por las matriculas hijas) es de 29 m3. Para este periodo de facturacion el consumo se normaliz6; en
consecuencia, se procedié a cobrar el consumo pendiente del periodo anterior, para un total a facturar en este
periodo de 242 mt3 (213 mt3 + 29 mt3).

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, que son
objeto de la presente reclamacién, son correctos y no seran objeto de modificaciéon alguna. En el predio se
presenté una fuga externa. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizadndole 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, inciso 1°y 2°. La Medicion del Consu  mao, 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 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, dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros
periodos del mismo suscriptor 0 usuario, 0 con suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o



con base en aforos individuales”. (Cursiva fuera de texto).

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que da aplicacién a lo
regulado por el paragrafo Unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la cual se expide el régimen de
propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARAGRAFO : Para efectos de facturacion de los servicios publicos domiciliarios a zonas comunes, la
persona juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad horizontal podra ser
considerada como usuaria Unica frente a las empresas prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el
cual el cobro del servicio se hara tnicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista
para las zonas comunes; en caso de no existir dicho medidor, se cobrar4 de acuerdo con la diferencia del
consumo que registra el medidor general y la suma de los medidores individuales

Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el arti  culo 144 de la Ley 142 de 1994 , que predican lo
siguiente:

“Articulo 9°. DERECHO DE LOS USUARIOS. (...)

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnologicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencion a la
capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”

Asi mismo, el Contrato de Condiciones Uniformes Numeral 2, Clausula Vigésima Segunda Titulo VII:
CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. FACTURACION

“De la determinacién del consumo: Cuando exista medidor de agua, el consumo se determinara por la
diferencia entre la lectura cuando el medidor esté funcionando correctamente. El consumo asi determinado
sera la base parcial de liquidacion de la cuenta deberan fluctuar entre 28 y 32 dias. Articulo 146 Ley 142 de
1994."

DECRETO 302 DE 2000, Articulo 15.

“ART. 15. — De la obligatoriedad de los medidores de acueducto. De ser técnicamente posible cada acometida
debera contar acueducto, el cual sera instalado en cumplimiento de los programas de micro medicién
establecidos por la entidad prestadora de la regulacién expedida por la Comision de Regulacién de Agua
Potable y Saneamiento Basico. Para el caso de edificios de propiedad técnicamente posible, cada uno de los
inmuebles que lo constituyan debera tener su medidor individual.

DECRETO 229 DE 2002. Articulo 3 numerales 25y 26

3.25. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para medir y acumular el
consumo total de agua.

3.26. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general constituida por dos o
mas unidades independientes.

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin 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 MARTHA LUCIA SALGADO
HIGUITA identificado con C.C. No. 24307295 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO 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 sefor(a)
MARTHA LUCIA SALGADO HIGUITA enviando citacion a Direccion de Notificaciéon;, CONDOMINIO
MALABAR..AREA.COMUN haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTHA LUCIA SALGADO HIGUITA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1786599 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
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 11 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. 251326-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA SALGADO HIGUITA 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:

251326-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA SALGADO HIGUITA
Matricula No 19551003

Direccion para Notificacion CONDOMINIO.MALABAR RESERVADO-AREA COMUN CERRITOS

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. 3681645
Resolucion No. 251326-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251326 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 MARTHA LUCIA SALGADO HIGUITA
identificado con C.C. No. 24307295, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
251326 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19551003 Ciclo: 14 ubicada en la
direccion: CONDOMINIO.MALABAR RESERVADO-AREA COMUN 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)

Para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su integralidad es
considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA
GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa
de Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a
través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a
cada uno de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una
red propia de distribucion interna de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a
la entrada de dicha red utilizando para ello una sola acometida de diametro adecuado para
atender el consumo del grupo completo de usuarios internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR comparte una misma
acometida de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un
aparato medidor, el cual para estos casos se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O
TOTALIZADOR es el de “La facturacién es igual al consumo” o sea que la suma de los
consumos facturados a un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser
igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha



disefiado un programa de medicion y facturacion mediante el cual se asigha una matricula
a la acometida de entrada en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le
llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de
la misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta
mama o totalizadora pertenece a la administracion o las areas comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una Unica cuenta
mama y pueden tener una 0 muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor
individual para registrar Unicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegara
por los valores registrados por su medidor.

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE JULIO DE
2022 en la que participo el sefior Francisco orrego como usuario del servicio y JHON
FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° 12N000391 el cual registra una lectura acumulada de 27383 m3. cON
OBSERVACION: Se visito predio, se revisO sanitario, lavamanos de porteria, salon social
lavamanos sanitarios, cocinete, ducha, tanque de reserva, y todo esta en buen estado,
totalizador registrando consumo bien.

Se efectud andlisis de los consumos de las cuentas hijas y del totalizador, y observamos
que el consumo que se facturd a la matricula reclamante en el periodo de Mayo de 2022
fue el consumo promedio, porque se presenté desviacion significativa, de 224 m3, se
facturaron 95 m3, dejando pendiente por facturar 129 m3, en el periodo de JUNIO el
excedente para el area comun fue de 499 m3, y en la revision previa efectuada con ocasién
del aumento del periodo anterior, se verific6 la acometida y el macro medidor, se
encontraron en buen estado, se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, no se
observaron escapes en los puntos hidraulicos, y el Grupo de Facturacion, consideré
pertinente cobrar el consumo que estaba pendiente por facturar, razon por la cual se
afadié al consumo de Mayo de 2022, 129 m3 pendientes del periodo anterior, para un
total facturado en el Junio de 628 m3, dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley
142 de 1994.

Periodo Consumo Consum Excendente Consumo Observacion
totalizador o hijas para A.C. Facturado

Cobro por consumo en el
periodo mas pendiente,
Junio 499 + 129 m3 total: 200
1080 m3 | 581 m3 499 m3 628 m3 m3 (Att. 146, 150-Ley
142/94) pendiente por
facturar 14 m3
Cobro por promedio en
periodo (Art. 149-Ley
142/94) pendiente por
facturar mientras se
investigaba la desviacién
143 m3

Mayo 709 m3 471 m3 238 m3 95 m3

Se informa al usuario, que de proceder con agotar las vias administrativas a su



reclamacion, debera acreditar la calidad de representante legal no mayo a 30 dias.

En consecuencia, el consumo facturado en el periodo de JUNIO de 2022 para el area
comun no sera objeto de modificacion , porque el consumo se ha facturado de acuerdo
al registro fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado y las
instalaciones hidraulicas no presentan fugas imperceptibles, se factura el consumo total
que arroje la diferencia entre el registro del totalizador y el consumo facturado a las cuentas
hijas

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

PARAMETROS DE DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL CONSUMO - RESOLUCION
CRA 151 de 2.001.

TITULO | CAPITULO Il ARTICULO 1.3.20.06, sefialando que se entenderd por
desviaciones significativas, los aumentos o reducciones en los consumos, que comparados
con los promedios de los ultimos tres periodos , si la facturacion es bimensual, o de los
altimos seis periodos, si la facturacién es mensual, sean mayores a los porcentajes que se
sefalan a continuacion:

-El (35%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a ( 40m3).
-El (65%) para usuarios con un promedios de consumo menor a (40m3).

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos . Al cabo de



cinco meses de haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o
servicios que no facturaron por error, omision, o investigacion de desviaciones significativas
frente a consumos anteriores.”

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que
da aplicacion a lo regulado por el paragrafo unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001,
mediante la cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARAGRAFQ Para efectos de facturacion de los servicios ligs domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efdetda constitucion al réegimen de propiedad
horizontal podra ser considerada como usuaria Unigente a las empresas prestadoras de los
mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cotkel servicio se hara unicamente con fundamento en
la lectura del medidor individual que exista pdes zonas comunes; en caso de no existir dicho
medidor, se cobrara de acuerdo con la diferencincd@sumo que registra el medidor general y la
suma de los medidores individuales.

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de
tuberias, accesorios, estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o
primaria hasta las acometidas domiciliarias del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y
construccion corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para
medir y acumular el consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general
constituida por dos o mas unidades independientes.

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

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 E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA LUCIA
SALGADO HIGUITA identificado con C.C. No. 24307295 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) MARTHA LUCIA SALGADO HIGUITA enviando citacion a Direccién
de Notificacion:, CONDOMINIO.MALABAR RESERVADO-AREA COMUN haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARTHA LUCIA SALGADO HIGUITA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19551003 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 11 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. 251331-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN PABLO BEDOYA LOPEZ 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:

251331-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario JUAN PABLO BEDOYA LOPEZ
Matricula No 19612051

Direccion para Notificacion CL 71#10 - 62 MZ 16 CS 25 PS 2 NACEDEROS | ETAPA

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. 3681809
Resolucion No. 251331-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251331 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 el seifior JUAN PABLO BEDOYA LOPEZ identificado
con C.C. No. 18510986, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251331
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19612051 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CL 71
#10-62 MZ 16 CS 25 PS 2 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE JULIO
DE 2022 en la que particip6 la sefiora Laylianna martinez como usuario del servicio y
ALONSO ENRIQUE CASTANO como colaborador de la Empresa, se determind que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° C17LA172475AA el cual registra una lectura acumulada de
937 m3. Con observacion: Instalacién en buen estado, no hay dafio o fuga alguna, se
revisa uno se aprecia dafio o fugas en medidor.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
gue la empresa en el periodo de MAYO 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 presentd una diferencia de 21 m3, avanzé de 889 a 910 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 MAYO 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 deteccidn 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN PABLO
BEDOYA LOPEZ identificado con C.C. No. 18510986 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

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



resolucion al sefior(a) JUAN PABLO BEDOYA LOPEZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 71 # 10 - 62 MZ 16 CS 25 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JUAN PABLO BEDOYA LOPEZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19612051 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 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 11 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

I;r"'ll
‘{ I'f ;r l I :J/:':'
»._:J,"'*.'?,..L, [ ) 1{}3"& o

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. 251332-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

251332-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario SANDRA PATRICIA ARIZA
Matricula No 959825

Direccion para Notificacion CR 4 # 58 C- 16 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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. 3681806
Resolucion No. 251332-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251332 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 SANDRA PATRICIA ARIZA identificado con C.C. No.
52052289, obrando en calidad de Propietario presento RECLAMO No. 251332 consistente en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 959825 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: CR 4 # 58 C- 16 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 11 DE JULIO DE 2022
en la que participd la sefiora Laura Camelo 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° C17LA154136AA el cual registra una lectura acumulada de 1408 m3. Existe fuga por el agua
stop del sanitario, se recomendo el arreglo. Situacién que evidencia la causal del incremento en
el consumo de los periodos reclamados.

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de MAYO de 2022 y 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 alta
utilizacion del servicio y a la fuga externa por el aguastop del sanitario, en el Periodo de MAYO
presentd una diferencia de 30 m3, avanzo6 de 1310 m2a 1340 m3, en el Periodo de JUNIO present6
una diferencia de 40 m3, avanzé de 1340 m3a 1380 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte
del lector y en el equipo de medida.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el
periodo de MAYO de 2022 y en el periodo de JUNIO de 2022, son los adecuados y NO seran
modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y
las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario, actuando de conformidad a la Ley 142
de 1994.

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



predio ya que los__consumos generados por fugas v dafios visibles son responsabilidad del
usuario_y la empresa no responde por dichos consumos, adem as 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 SANDRA PATRICIA
ARIZA identificado con C.C. No. 52052289 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 SANDRA PATRICIA ARIZA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 4 # 58 C- 16



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: SANDRA PATRICIA ARIZA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 959825
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 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 11 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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 Resoluciéon No. 251342-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) claudia marcela castafio urrea 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:

251342-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario claudia marcela castafio urrea
Matricula No 1624816

Direccion para Notificacién MZ 7 CS 24 VILLA DE LA PAZ

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. 3682510
Resolucion No. 251342-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251342 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 claudia marcela castafio urrea identificado
con C.C. No. 34000129, obrando en calidad de Propietario presento RECLAMO No.
251342 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1624816 Ciclo: 10 ubicada en la
direccién: MZ 7 CS 24 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 11 DE JULIO
DE 2022 en la que particip6 la sefiora Marcela Garcia como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ 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° P1515MMRSA80374AA el cual registra una lectura
acumulada de 502 m3. Con observacion: Se observa en terreno predio desocupad,
ademas se reviso instalaciones y no existen fugas.

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 presento una diferencia de 30 m3, avanzo de 471 a 501 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 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por claudia marcela
castafio urrea identificado con C.C. No. 34000129 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) claudia marcela castafio urrea enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, MZ 7 CS 24 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: claudia marcela castafo urrea la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1624816 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 11 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. 251348-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

251348-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario HERIBERTO GRISALES DUQUE
Matricula No 731125

Direccion para Notificacién CL 27 #1 A- 50 MILLAN RUBIO

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. 3682525
Resolucion No. 251348-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251348 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 el sefior HERIBERTO GRISALES DUQUE identificado con
C.C. No. 10117731, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 251348 consistente
en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 731125 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 27 # 1 A- 50 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 8 DE JULIO DE 2022 en
la que participé CARLOS ALBERTO OSORIO 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° P1515MMRSA75145AA el cual registra una lectura acumulada de 37 m3.
PREDIO con dos bafios, uno con fuga externa porreb  ose, en el piso dos, FUGA EXTERNA.
Situacién que evidencia la causal del incremento en el consumo del periodo reclamado.

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de Junio de 2022 , ha facturado los consumos con base en lo registrado en
el medidor, la variacién en el consumo es por la utilizacién de servicio, los habitos de los ocupantes
del predio, y a la fuga visible por REBOSE EN EL SANITARIO DEL PISO DOS, situacion por la
que en el Periodo de Junio presentd una diferencia de 37 m3, avanz6 de 1039 m3a 1076 m3, se
desvirtud inconsistencia en el reporte del lector y en el equipo de medida.

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

Se le recomienda al usuario hacer revision periodic  a de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los__consumos generados por fugas v dafios visibles son responsabilidad del
usuario v la empresa _no _responde por dichos consumos , ademas es importante hacer un
uso racional del servicio




FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HERIBERTO GRISALES
DUQUE identificado con C.C. No. 10117731 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 HERIBERTO GRISALES DUQUE enviando citacidn a Direccion de Notificacion:, CL 27 # 1
A- 50 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HERIBERTO GRISALES DUQUE la cancelacion de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 731125
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 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 11 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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 Resoluciéon No. 251358-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JESUS ABAD Yy 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:

251358-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario JESUS ABAD

Matricula No 19620480

Direccion para Notificacion CL 80 # 36 - 49 LT 13 CUCHILLA DE LOS CASTROS

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. 3682692
Resolucion No. 251358-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251358 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 el sefior JESUS ABAD identificado con C.C. No.
16269991, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 251358 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19620480 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CL 80 # 36 - 49
LT 13 en el periodo facturado 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, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE JULIO
DE 2022 en la que participd6 ALONSO ENRIQUE CASTANO 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° J18FA818838 el cual registra
una lectura acumulada de 493 m3. Con observacion: Predio solo al momento de la visita
se visito el dia viernes a las 4:10pm 8 de julio. Se visita hoy 11 julio 2:28 se marca al
namero anotado no contesta.se observa medidor por mas de 10 minutos y este no
presenta novedad alguna.sin dafio o fuga

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
gue la empresa en los periodos de ABRIL, MAYO Y 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, y en la visita técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la
lectura.

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



Afio |Mes Lect Actual |Lect Anter |Consuma |Promedio Observacian
2022 Junio 433 455 13 17 SIM QOBSERVACIOM
2022 Maya 465 451 14 18 SIM OBSERVACIOM

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodos de ABRIL, MAYO Y 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 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JESUS ABAD
identificado con C.C. No. 16269991 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) JESUS ABAD enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 80 #
36 - 49 LT 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: JESUS ABAD la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19620480 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 11 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. 251369-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MATILDE ROSA MONTOYA GRISALES 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), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

251369-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario MATILDE ROSA MONTOYA GRISALES
Matricula No 901785

Direccion para Notificacion MZ 7 CS 29 DORADO-B VILLA CONSOTA

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. 3682945
Resolucion No. 251369-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251369 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) MATILDE ROSA MONTOYA GRISALES identificado con
C.C. No. 42115200, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 251369 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 901785 Ciclo: 11 ubicada en: MZ 7 CS 29 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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE JULIO DE 2022, en la que
participé la sefiora Diana Cruz como usuario del servicio publico y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarilado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P2015MMRAL136552AA el cual registra una lectura acumulada de 102 m3. Se observa en terreno que el
medidor tiene el visor quebrado. Ademas se encuentra en mal estado.

Nota. Se abre llave de agua y medidor no registra, es decir medidor frenado. Se revisé instalaciones y no
existen fugas.

“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”.

Con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se reviso en el histérico de
lecturas del Sistema de Informacion Comercial, donde se puede observar que el medidor del inmueble se ha
reportado como frenado. Ante la imposibilidad que existe para medir los consumos reales del predio, la
Empresa con base a lo estipulado en la Articulo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994, que enuncia: “Cuando, sin
accion 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.”; es decir, se
procedera a cobrar el consumo del periodo de junio de 2022, que es el objeto de la presente reclamacién, con
base en el aforo del inmueble, teniendo en cuenta que el predio esta ocupado por cuatro personas y que el
consumo promedio mensual por persona oscila entre 5 m3 y 7mt3. Se cobraran 20 mt3 en el periodo de junio
de 2022.

El grupo de Control de Perdidas no Técnicas, realizara el procedimiento para revision y cambio del medidor,

con lo que en facturaciones futuras se tendra certeza del consumo del predio, de igual manera se iniciara la
socializacion del cambio del equipo de medida por frenado. Por lo tanto el usuario queda notificado del cambio
del dispositivo de medida. Solicitud No 3688946 del dia 11 de julio de 2022.



En consecuencia, el consumo facturado en el periodo junio de 2022 se reliquidara, el equipo de medida del
predio se encuentra frenado. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -18802 detallado asi:

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

VERTIMIENTO | 2022-6 490 12 14175 24300 -10125
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2022-6 490 0 0 0 -1 il
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA| 2022-6 490 0 0 -2 0 -2
DECENA

CONSUMO| 2022-6 490 7 12| 12147 20823 -8676
ACUEDUCTO

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MATILDE ROSA MONTOYA GRISALES
identificado con C.C. No. 42115200 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefor(a)
MATILDE ROSA MONTOYA GRISALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 7 CS 29
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: MATILDE ROSA MONTOYA GRISALES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 901785 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: c3647
Revisé: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD 0OS. 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. 251375-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS FERNANDO GOMEZ MUNOZ 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:

251375-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO GOMEZ MUNOZ
Matricula No 1537695

Direccion para Notificacion CR 28 #92- 10 MZ 5 CS 13 LA CORALINA

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. 3683691
Resolucion No. 251375-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251375 de 7 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 7 DE JULIO DE 2022 el sefior LUIS FERNANDO GOMEZ MUNOZ
identificado con C.C. No. 18503681, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO
No. 251375 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1537695 Ciclo: 13 ubicada en la
direccién: CR 28 # 92- 10 MZ 5 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE JULIO
DE 2022 en la que participdé el sefior Luis Fernando gomez como usuario del servicio y
ALONSO ENRIQUE CASTANO como colaborador de la Empresa, se determind que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° C16LA581468AA el cual registra una lectura acumulada de
1276 m3. Con observacion: Instalaciéon en buen estado, no hay dafio o fuga alguna interna
0 externa.se aprecia en la factura que el cobro por vertimiento es mayor al cobro por
consumo, se requiere una explicacion a este tema, revisar consecutivos de lectura.

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,
el medidor presenté una diferencia de 30 m3, avanz6 de 1230 a 1260 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.

El consumo y/o vertimiento que la Empresa factura por concepto de Alcantarillado, es igual
a los metros cubicos facturados por acueducto, de acuerdo a las tarifas establecidas y
reguladas por la Comisién de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico.



De acuerdo con el Decreto 302 de 2000, es la recoleccion de residuos, principalmente
liguidos y/o aguas lluvias, por medio de tuberias y conductos. Forman parte de este servicio
las actividades complementarias de transporte, tratamiento y disposicion final de tales
residuos.

Consagra el DECRETO 1077 DE 2015 en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 4, Que
porque los inmuebles deberan estar conectados al sistema publico de alcantarillado,
cuando se pretenda la conexion del servicio de acueducto.

De acuerdo con lo establecido en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 5 , mediante el cual
se reglamenta la prestacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillando se
exceptuan de la vinculacion como usuarios del servicio de alcantarillado a aquellos usuarios
que cuentan con un sistema de tratamiento y disposicion final adecuada de aguas
residuales debidamente aprobada por la autoridad ambiental competente, cuando no
obstante, ser usuario o suscriptor del servicio de acueducto, no exista red de alcantarillado
en la zona del inmueble. (Decreto 302 de 2000, art. 7).

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran: el Conjunto de
tuberias, accesorios, estructura y equipos que conforman el sistema de evacuacion y
transporte de las aguas lluvias, residuales o combinadas de una comunidad y al cual
descargan las acometidas de alcantarillado de los inmuebles, Su disefio y construccion
corresponde a los urbanizadores con fundamento en DECRETO 1077 DE 2015
ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones numeral 8. (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

De conformidad con lo establecido en el articulo 8 del Decreto 302 de 2000, “La
construccion de las redes locales y demas obrasesagias para conectar uno 0 varios
inmuebles al sistema de acueducto o de alcantdollsera responsabilidad de los urbanizadores
y/o constructores; no obstante la entidad prestadde los servicios publicos podra ejecutar
estas obras, en cuyo caso el costo de las mismasisemido por los usuarios de los servicios.

Las redes locales construidas seran entregadasemti@lad prestadora de los servicios publicos,

para su manejo operacion, mantenimiento y uso detdr sus programas locales de prestacion
del servicio, exceptuando aquellas redes que remsgentren sobre via publica y que no cuenten
con la servidumbre del caso.

Paragrafo.Cuando la entidad prestadora de los servicios madslino ejecute la obra, exigira una
poliza de estabilidad por cuatro o mas afios paaeagtizar la estabilidad de las redes locales.

Las siguientes son las consideraciones efectuadas por la SSPD mediante la Resolucion
06265 del 29 de marzo de 2007: “De conformidad con lo anterior la empresa ha facturado
por concepto de alcantarillado los mismos metros cubicos facturados por concepto de
acueducto, esto de acuerdo con las tarifas que fija la Comision de Regulacion de Agua
Potable y Saneamiento Basico, de lo cual la empresa debera facturar los mismos metros
cubicos en acueducto y alcantarillado, es de acuerdo con la tarifas aplicadas por la
empresa.”

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran: el Conjunto_de
tuberias, accesorios, estructura y equipos gque conforman el sistema de evacuacion y
transporte de las aguas lluvias, residuales o combinadas de una comunidad y al cual




descargan las acometidas de alcantarillado de los inmuebles, con fundamento en el articulo
3° del Decreto 302 de 2000, modificado por el articulo 1° del Decreto 229 de 2002.

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 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
solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS FERNANDO
GOMEZ MUNOZ identificado con C.C. No. 18503681 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
resolucién al sefior(a) LUIS FERNANDO GOMEZ MUNOZ enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 28 # 92- 10 MZ 5 CS 13 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUIS FERNANDO GOMEZ MUNOZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1537695 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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 11 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 Resoluciéon No. 251389-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA YENY GALLEGO 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:

251389-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario DIANA YENY GALLEGO GUTIERREZ
Matricula No 1102888

Direccion para Notificacion MZ 19 CS 16 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 3684044
Resolucion No. 251389-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251389 de 7 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 7 DE JULIO DE 2022 la sefiora DIANA YENY GALLEGO GUTIERREZ identificado
con C.C. No. 42141629, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251389
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1102888 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 19 CS 16 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 11 DE JULIO DE 2022
en la que particip6 la sefiora Diana Maldonado 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° P1915MMRAL123152AA el cual registra una lectura acumulada de 721 m3. Se revisé
instalaciones y no existen fugas. Situacién que no da claridad sobre otra posible causal que
pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién 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
variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio y los habitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentdé una diferencia de 30 ms3, en el
periodo de Junio avanzé de 670 m3 a 700 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtuo6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta
registro fotogréfico de la lectura evidenciada en la visita técnica, asi:



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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA YENY GALLEGO
GUTIERREZ identificado con C.C. No. 42141629 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 DIANA YENY GALLEGO GUTIERREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 19
CS 16 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: DIANA YENY GALLEGO GUTIERREZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1102888 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 11 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. 251401-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

251401-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario ANDREA CASTANO
Matricula No 19615714

Direccion para Notificacion CALLE 86 No 40-60 TORRE 1 APTO 1104 SAN JOAQUIN

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

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias 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. 3684807
Resolucion No. 251401-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251401 de 8 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 8 DE JULIO DE 2022 la sefiora ANDREA CASTANO identificado con C.C.
No. 42158543, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No.
251401 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19615714 Ciclo: 10 ubicada en
la direccién: CALLE 86 No 40-60 TORRE 1 APTO 1104 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 11 DE JULIO
DE 2022 en la que particip6 CARLOS ALBERTO OSORIO 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° A15FA279416 el cual registra
una lectura acumulada de 464 m3. Con observacion: Instalaciones en buen estado
medidor funcionando correctamente predio con tres personas recién habitado

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 4 m3, avanzo de 457 a 461 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 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 lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANDREA
CASTANO identificado con C.C. No. 42158543 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
resolucién al sefior(a) ANDREA CASTANO enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CALLE 86 No 40-60 TORRE 1 APTO 1104 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 CASTANO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19615714 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 11 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



e
. | , "
‘L‘:f/:@@ T{}“"j Q

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. 251402-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

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

251402-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario YAMIT GONZALEZ
Matricula No 19628803

Direccion para Notificacion MZ 36 CS 27 PS 4 VILLA OLIMPICA

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. 3684814
Resolucion No. 251402-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251402 de 8 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 8 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) YAMIT GONZALEZ identificado con C.C. No.
86054034, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251402 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19628803 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 36 CS 27 PS 4 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 11 DE JULIO DE 2022
en la que participé el(la) sefior(a) Yamit Gonzalez como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° H21VA236570
el cual registra una lectura acumulada de 146 m3. Instalaciones en buen estado, medidor
funcionando correctamente, predio de dos pisos, dos bafios, viven una persona, sin
novedades. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el
consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el 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 presentd una diferencia de 52 ms3, de los
cuales se facturaron 9 m?3 por promedio, mientras se evidencia la posible causal del incremento en
el consumo registrado, en el periodo de Junio avanz6 de 73 m3 a 125 m3, prueba fehaciente de la
diferencia de lectura registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte
del lector. Se adjunta registro fotogréafico 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 sera reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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 accion 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.

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 tendré 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, nimeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el



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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin 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 YAMIT GONZALEZ
identificado con C.C. No. 86054034 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) YAMIT GONZALEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 36 CS 27 PS 4
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: YAMIT GONZALEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19628803 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 11 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. 251409-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAIME ANDRES ROZO vy que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

251409-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario JAIME ANDRES ROZO
Matricula No 1930395

Direccion para Notificacion CR 45 A # 74- 51 MZ 69 CS 8 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. 3687423
Resolucion No. 251409-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251409 de 8 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 8 DE JULIO DE 2022 el sefior JAIME ANDRES ROZO identificado con C.C.
No. 1110561606, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 251409
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1930395 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CR 45 A
# 74- 51 MZ 69 CS 8 en el (los) periodo(s) 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. 1930395, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de lectura: 16
Junio 1164 m3 | 1148 m3 16 m3 56 m3 m3 + 40 m3 acumulados = 56 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por Promedio: 10 m3
Mayo 1148 m3 | 1098 m3 50 m3 10 m3 (Art. 146-Ley 142/94) 40 m3
pendientes por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envidé persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 11 de Julio de 2022 , procediendo con la revision de las instalaciones, con el
fin de descartar inconsistencias 0 anomalias en el consumo facturado, realizando la
siguiente observacion por parte del colaborador LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA: “1. se
realizo visita al predio en el cual no se encontrar  on fugas visibles ni internas, las
instalaciones hidraulicas estan buenas, 2. en el pr  edio viven 4 personas, las cuales
permanecen por fuera de casa, 3. el medidor registr a y funciona adecuadamente.
Lectura actual 1178 m3.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacion
realizada por parte del grupo de revision previa a la facturacién, en donde manifiestan que
“se cobran 40 m3 pend de meses anteriores y del actu  al se reviso predio se encontré



fuga en tanque sanitario medidor normal ocup. 4 pe  rsonas. “Cumpliendo de este modo

con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con
su facturacion.
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De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matricula No. 1930395 Por la Empresa, respecto al periodo de JUNIO DE 2022, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas
consumo acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacion o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revisiébn periddica de las instalaciones



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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La 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
solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIME ANDRES

ROZO identificado con C.C. No. 1110561606 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) JAIME ANDRES ROZO enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 45 A # 74- 51 MZ 69 CS 8 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 ANDRES ROZO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1930395 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 11 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 20771-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) NOHEMY MARIN QUITIAN y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacién 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No

20771-52

Fecha Resolucién Recurso

11 DE JULIO DE 2022

RECLAMO

250197 de 2 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decision:

CONFIRMA

Fecha del Aviso

21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacién

22 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario

NOHEMY MARIN QUITIAN

Identificacion del Peticionario

42096489

Matricula No.

313684

Direccion para Notificacién

CR 3 # 36- 42 CANARTE

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. 20771-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20771 DE 17 DE JUNIO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 250197 DE 18 DE MAYO 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) NOHEMY MARIN QUITIAN, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42096489
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 250197-52 de 2 DE
JUNIO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula No. 313684
Ciclo 3, ubicada en la direccion CR 3 # 36- 42, Barrio CANARTE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 17 DE JUNIO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugno la
decision porque no se encuentra inconforme con el cobro por valor de $286.301 de

instalacién domiciliaria en el periodo facturacion mayo/2022, Por concepto de cobro de tapa de
proteccidn, la usuaria no acepta el cambio de la tapa ni su cobro porque afirma que la tapa estaba buena ,
solicita que sino le rebajan el costo de la misma, se la admitan en los predios donde va solicitar nuevas
matriculas. solicita revision y reliquidacion,

Porque_Mo__estoy de peuridln com quc_ime cobio. (1 ‘i'r?_ﬁ'*

de proteccion | ya  aue (o persova sue Revise VIS gue et faps
gﬂ"gaﬁﬁ e Prrfecfis condler@as]
Sustento asts Recurso en las sigulentes razones:

Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de dar respuesta al escrito de recurso de reposicion, se efectud analisis de la respuesta
del reclamo y del procedimiento realizado por la Empresa en la ejecucion de la orden de trabajo y
se evidencia, que la Empresa si suministré e instalé tapa de proteccion con visor, al predio con
matricula 313684, se adjunta evidencia de la tapa nueva que se encuentra instalada en el anden
del predio reclamante



La tapa anteiror, se encuentra en poder de usuario, y podra reutilizarla para las nuevas conexiones
que requiere, es decir debe estar pendiente al momento que los contratistas se desplazen al
predio para realizar las conexioenes nuevas Yy si le puedan instalar la tapa, aunque esta no tenga
proteccion con visor para el medidor, pero es una decision del suscriptor, quien debe proteger el
equipo de medida, el cual es de su propiedad.

Se observa que al predio de matricula N° 313684 se le generd cobro por concepto de instalacion
domiciliaria mediante  cumplidos Nro. 385479839, 385479840, 385479837 y. 3854798398,
correspondientes a instalacion domiciliaria, medidor, IVA medidor e IVA respectivamente y
facturados en el periodo de Mayo de 2022, diferidos a 1 cuota la cual, y se liquidaron los
siguientes items asi:
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Se le reitera la informacion brindada en el reclam o inicial: que la tapa instalada cuenta con
los requerimientos técnicos de proteccion y visibilidad para una adecuada lectura de los consumos
del predio, de igual forma, ante su solicitud se le sugiere estar atenta a la instalacion que realizara
la Empresa contratista en los predios para los que solicité independizacién, en los cuales, puede
solicitar a los operarios de terreno la instalacion de la tapa referenciada en la acometida de alguno
de ellos.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y
2.3.1.3.2.3.18 del DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera que el cobro
de la orden de trabajo por la cual el personal de | a Empresa efectué el suministro e
instalacion de tapa de proteccion con visor, es co rrecto.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decision que hoy es objeto de recursos
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal
vigente en materia de servicios publicos domiciliarios, no ordenara la reliquidacion de los saldos
facturados por otros cobros a través de los cumplidos 385479839, 385479840, 385479837 v.
3854798398, a la matricula 313684.

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 COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS
EN LA FACTURA.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

DECRETO 1077 DE 2015

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

» (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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



En

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE

ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por NOHEMY MARIN
QUITIAN y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 250197-52 de 2 DE JUNIO DE

20

22, 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 Resolucién rige a partir de la fecha de su expedicion y contra
esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

Da

\/

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

do en PEREIRA, el 11 DE JULIO DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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. 20772-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE ANTONIO ROMERO VISANCO 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:

Recurso No 20772-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 250320 de 8 DE JUNIO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacién 22 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario JORGE ANTONIO ROMERO VISANCO
Identificacion del Peticionario 9761353

Matricula No. 19574575

Direccion para Notificacién MZ A CS 5 PRADO SUR

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucién No. 20772-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20772 DE 21 DE JUNIO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 250320 DE 23 DE MAYO 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) JORGE ANTONIO ROMERO VISANCO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 9761353 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucion No. 250320-52 de 8 DE JUNIO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 19574575 Ciclo 5,
ubicada en la direccibn MZ A CS 5, Barrio PRADO SUR en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 21 DE JUNIO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la
decision argumentanto lo siguiente:
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Este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisidbn impugnada, por la cual se declar6 no
procedente la reclamacion, en la cual se le informo lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 19574575 , se ha facturado de la siguiente manera:



) Lecturas &e||p.eaiu 19574575 | EMPRESA DE ACUEDUCTO Y. ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52)

CEFHE0 (A Mes nAcEsS [Lect Actusl Lect Anler | Consumd Promedio Tipo  |Fec de lect | Doupa Obsarvaddn i
ACUEDUCTD 2022 ayo 1 B39 254 a1 F R Q522 W (54  CONSUMO DE AGA ACLMULADA
ACUEDLCTD 2022 Mayo 2 (] 54 0 20 1105220 [@1 ConsPendss « facturar Res_ 006
ACUEDLCTD 2022 Miays 3 659 554 105 20 ¥ 110522 10 [ SBNOBSERVALCION

ACUEDUCTO 2022 Abril 1 f54 455 Fi 15 W 100422 It [T Cons.Pendte x facturar Res_006
JADUEDUCTD 2022 Al 2 541 455 85 19 100422 14 [gF SIN OBSERVACION

ACUEDUCTD 2022 Marrm 1 455 129 3l 14 1303-229: [E] SEVERIFICO LECTURA

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al consumo
normal del predio, se procedio por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al predio, y de
conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 25 de Mayo de 2022, en la que se
realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO “POR FAVOR
AGREGAR A DIRECCION POR LA ENTRADA A LA ARGENTINA , ZONA DE INVASION, MEDIDOR
UBICADO POR DETRAS DE LA CASA, SE REVISA EL MEDIDO R REGISTRA 754 m3”. se desvirtda error del
lector.

Se observa que el dia 02 de Mayo de 2022 se procedié por parte del grupo de previa por debido proceso con
la revision al predio esta vez utilizando el ge6fono en busca de algin tipo de fuga interna, se realizé la siguiente
observacioén por parte del funcionario FERNANDO EMILIO TORRES: “Se revis6 el predio con el geéfono el
cual no existe fuga interna”.

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 14 de Mayo en donde manifiestan que “Se cobran 81 m3 quedando pendientes 90 m3 de
los meses 4y 5. Se revis6 y no se encontraron dafio s de agua.”

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del
cobro elevado para el periodo de Mayo de 2022, ya que se cont6 con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Mayo de 2022 el predio tuvo una diferencia de lectura de 105 m3, de los
cuales se le facturaron 20 m3 consumo promedio mas 61 de consumo acumulado para un
total facturado de 81 m3 dejando asi un consumo acumulado de 90 m3 pendientes por
facturar.

Es de tener en cuenta que la Empresa ha realizado las visitas técnicas y con el equipo especializado
del gedfono pero no se ha identificado la presencia de fuga interna en el predio, por lo anterior, se le
recomienda al usuario que de manera particular contrate el servicio de geéfono, identifique la fuga
interna y realice las reparaciones pertinentes, una vez realizadas las reparaciones debe hacer allegar
los soportes del diagndstico del gedfono particular y las evidencias de la reparacién con el fin de que
la Empresa determine si procede la reliquidacion del consumo facturado al predio.

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.
19574575por la Empresa, respecto al periodo de Mayo de 2022, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, mas consumo acumulado por lo cual no
seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento,

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



Con ocasién de la reclamacion, se efectd visita técnica el 25 de Mayo de 2022, en la que se
realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO “POR
FAVOR AGREGAR A DIRECCION POR LA ENTRADA A LA AR GENTINA, ZONA DE INVASION,

MEDIDOR UBICADO POR DETRAS DE LA CASA, SE REVISA E L MEDIDOR REGISTRA 754 m3".

se desvirtda error del lector.

Se observa que el dia 02 de Mayo de 2022 se procedié por parte del grupo de previa por debido
proceso con la revisién al predio esta vez utilizando el ge6fono en busca de algun tipo de fuga interna,
se realiz6 la siguiente observacion por parte del funcionario FERNANDO EMILIO TORRES: “Se
reviso el predio con el ge6fono el cual no existe f  uga interna”.

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision
previa a la facturacion del dia 14 de Mayo en donde manifiestan que “Se cobran 81 m3 quedando
pendientes 90 m3 de los meses 4 y 5. Se revisé y no se encontraron dafios de agua.”

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la facturacién, se vislumbra
que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de
la SSPD, asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la desviacidon superd el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar los periodos de
MAYO Y JUNIO DE 2022, cobrando el consumo promedio del predo equivalente a 20 m3.

En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en los periodos de MAYO Y
JUNIO DE 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede
al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedid lo pedido.

Se le recuerda que el mantenimiento de las redes internas es responsabilidad del usuario, por
lo tanto, debe identificar la fuga y cambiar la tuberia, porque la Empresa, ya desplaz6 personal
y no encontrd fuga imperceptible con el ge6fono. Tambien puede cerrar la llave de paso para
evitar el incremento del consumo, mientras cambia la tuberia, porque la Empresa en los
proximos periodos facturara de acuerdo al registro del medidor.

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.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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



principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos promedios de
suscriptores 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
cobraréa el consumo medido.

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -864852 detallado asi:

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

AJUSTE A LA DECENA 2022-6 483 0 0 0 -4 4

CONSUMO 2022-5 483 7 68 12147 118000 -105853
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA 2022-5 483 0 0 0 -3 3
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2022-6 483 7 176 14175 356395 -342220
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2022-6 483 7 176 12147 305411 -293264
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2022-5 483 7 68 14175 137698 -123523
ALCANTARILLADO

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 PROCEDENTE el Recurso presentado por JORGE ANTONIO
ROMERO VISANCO en contra de la Resolucion No. 250320-52 de 8 DE JUNIO DE 2022, y
REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19574575 la suma de -864852. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 11 DE JULIO DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e0350
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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 20774-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BEATRIZ ELENA RAMIREZ GOMEZ 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 20774-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 250463 de 31 DE MAYO DE 2022
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacién 22 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA RAMIREZ GOMEZ
Identificacion del Peticionario 30306509

Matricula No. 1786128

Direccion para Notificacién CL81A#27-37MZ1CS 19 ALTAVISTA

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



Resolucién No. 20774-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20774 DE 21 DE JUNIO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 250463 DE 26 DE MAYO 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 (Ia) sefor(a) BEATRIZ ELENA RAMIREZ GOMEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 30306509 interpuso fuera de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion
No. 250463-52 de 31 DE MAYO DE 2022, mediante la cual se declar6c NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo namero consistente en COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula
No. 1786128 Ciclo 10, ubicada en la direccion CL 81 A # 27- 37 MZ 1 CS 19, Barrio ALTAVISTA en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 21 DE JUNIO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decision
asi:
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Este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACION:

2) Que adelantado el tramite de rigor, la practica y analisis de pruebas, el Departamento de Servicio al Cliente
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SA ESP, resolvid en primera instancia la reclamacion

mediante Resolucién 250463-52 de 31 DE MAYO DE 2022, por la cual se declaré no procedente la
misma, porque en el periodo de mayo de 2022, no se le liquidé consumo, el medidor no arrojo diferencia de
lectura, pero si se le liquidé el valor del procedimiento de corte y reconexion, dejaron acumular dos facturas en



mora y el plazo para cancelar la factura de abril de 2022 era el 04/05/2022 y al no realizar el pago dentro de
la fecha limite, se generd orden de corte la cual se ejecutd el 05/05/2022. Se evidencia que realizé pago el 13
de mayo, por lo cual se gener6 la orden de reconexion respectiva, procedimiento, que tiene un costo de
$46.000.

3) Que este Departamento genero y envio Citacion a la direccion suministrada por el reclamante, el dia 01 de
junio de 2022, para que se presentara a la notificacién personal de la decision N° 250463-52. y no fue
posible su entrega, pues en esta direccion no fue recibida la citacion y no hubo quien firmara la respectiva guia
del correo de certificado, por lo tanto hubo devolucién, y al no poderse realizar, se procedié a notificar por
AVISO, el cual se envié nuevamente a la direccion indicada por el usuario el dia 9 de junio de 2022,  sin
embargo en la Empresa la notificacién por aviso, se realiza en dos sitios, 1. a la direccién suministrada por el
usuario, 2. En la pagina Web de la Empresa.(www.aguasyaguas.com.) quedando surtida la notificacion al dia
siguiente habil, es decir el 10/06/2022, y quedo en firme la decision por no haber presentado los recursos de
Ley ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A E.S.P y subsidiariamente el Recurso de Apelacién para ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco (5) dias siguientes, dando aplicacién asi, de los articulos 69 y 74
de CPACA. Ley 1437 de 2011, término que vencid el dia 17 de junio 2022.

3) Que la decision 250463-52 de 31 DE MAYO DE 2022 quedd en firme por no haberse presentado los
recursos de Ley, ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P y subsidiariamente el Recurso de Apelacién para ante la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco (5) dias siguientes, dando aplicacién asi, de los
articulos 69 y 74 de CPACA. Ley 1437 de 2011.

Articulo 69. Notificacion por aviso. Si no pudiere hacerse la notificacion personal al cabo de los
cinco (5) dias del envio de la citacion, esta se hara por medio de aviso que se remitira a la direccion, al
numero de fax o al correo electronico que figuren en el expediente o puedan obtenerse del registro
mercantil, acompafiado de copia integra del acto administrativo. El aviso debera indicar la fecha y la del
acto que se notifica, la autoridad que lo expidio, los recursos que legalmente proceden, las autoridades
ante quienes deben interponerse, los plazos respectivos y la advertencia de que la notificacion se
considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del aviso en el lugar de destino.

Articulo 74. Recursos contra los actos administrativos. Por regla general, contra los actos
definitivos procederan los siguientes recursos:

1. El de reposicion, ante quien expidio la decision para que la aclare, modifique, adicione o revoque
2. El de apelacion, para ante el inmediato superior administrativo o funcional con el mismo propésito.
3. El de queja, cuando se rechace el de apelacion.

El recurso de queja es facultativo y podra interponerse directamente ante el superior del funcionario
que dicto la decision, mediante escrito al que debera acompariarse copia de la providencia que haya
negado el recurso.

De este recurso se podra hacer uso dentro de los cinco (5) dias siguientes a la notificacion de la
decision.



Recibido el escrito, el superior ordenara inmediatamente la remision del expediente, y decidira lo que
Sea del caso.

4) Que vencido el tiempo para interponer los recursos de Ley, impugné la antedicha decision, presentando
escrito el dia 21 de junio de 2022, donde manifiesta que presenta Recurso de Reposicién y en subsidio el
de Apelacion, contra la decision inicial.

5) Se revisaron los archivos del Departamento de Servicio al Cliente y se pudo verificar que la decision en
mencion no fue recurrida oportunamente, el termino vencid el 17 de junio de 2022, en consecuencia el acto
quedd debidamente ejecutoriado por lo que sus efectos legales son de aplicacion inmediata y definitiva, de
conformidad con lo establecido en el articulo 87 C.P.A.C.A.

Asi las cosas, la viabilidad del recurso que se revisa por fuera de los términos, habiéndose presentado el dia
21 de junio de 2022, ante la oficina de Servicio al Cliente, conforme a los articulos 77 y 78 del C.P.A.C.A, que
se transcribe a continuacion.

LEY 1437 DE 2011 Articulo 77y 78

“Articulo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no requiere de
presentacion personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacion. Igualmente, podran presentarse
por medios electrénicos.

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o0 su representante o apoderado debidamente
constituido.

2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad

Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta con los
requisitos previstos en los numerales 1y 2 del articulo anterior, el funcionario competente debera rechazarlo.
Contra el rechazo del recurso de apelacion procedera el de queja.”

En mérito de lo expuesto y estando facultado por la ley, EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE
LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.E.S.P..

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) BEATRIZ
ELENA RAMIREZ GOMEZ, identificado con C.C. No. 30306509, por no reunir el escrito los
requisitos legales para su estudio, en su defecto este despacho se abstiene de efectuar
pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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



ARTICULO TERCERO. 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 gubernativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 11 DE JULIO DE 2022
~
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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. 20782-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBA CECILIA ALZATE y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectlia la presente naotificacion 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 20782-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE JULIO DE 2022
RECLAMO 249400 de 4 DE ABRIL DE 2022
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijacién 22 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario ALBA CECILIA ALZATE
Identificacion del Peticionario 34044313

Matricula No. 70516

Direccion para Notificacién CR 15 BIS # 8- 80 LOS ALPES

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. 20782-52

DE: 11 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20782 DE 28 DE JUNIO DE 2022 SOBRE RECLAMO No.
249400 DE 28 DE MARZO 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) ALBA CECILIA ALZATE, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 34044313 interpuso FUERA
de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 249400-52 de 4 DE ABRIL DE 2022, mediante la
cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 70516 Ciclo 1, ubicada en la direccion CR 15
BIS # 8- 80, Barrio LOS ALPES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 28 DE JUNIO DE 2022 manifestando su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién argumenté: USUARIO INCONFORME CON EL COBRO
DE LA FACTRUACION DEL MES DE MARZO Y EL CONSUMO DE AGUA ACUMULADA, PIDE QUE POR FAVOR LE REVISEN Y
REELIQUIDEN YA QUE ELLA NO TUVO DERRAMAMIENTO DE AGUA. al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACION:

1) Que adelantado el tramite de rigor, la practica y analisis de pruebas, el Departamento de Servicio al Cliente
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SA ESP, resolvi6 en primera instancia la
reclamacion 249400 el 28 DE MARZO DE 2022 mediante Resolucion 249400-52 de 4 de ABRIL de
2022 por la cual se declar6 no procedente la misma, y se informé lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE MARZO DE 2022 en la que
particip6 la sefiora Alba Cecilia Alzate como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
colaborador de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1315MMCEL34491AA el cual registra una lectura
acumulada de 1777 m3. Con observacion: Posible fuga interna se requiere el geofono, predio desocupado,
favor llamar antes de hacer la visita con el geofono.

Se revis6 el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se presentd desviacion
significativa del consumo en el periodo de MARZO de 2022, y no se efectud oportunamente la revision previa,
razon por la cual mientras se investigaba la causa se liquidé el consumo promedio, es decir de_ 127 _m3 que
registré el equipo de medida se facturaron 10 m3, quedando pendiente por facturar 17 m3 se efectué la
revision técnica, se confirmd el registro del medidor, desvirtudndose inconsistencia en el reporte de la lectura

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de  MARZO DE
2022 es correcto y no serd modificado.



2) Que este Departamento gener¢ y envié Citacion a la direccion suministrada por el reclamante, el dia 5 de
abril de 2022, para que se presentara a la notificacion personal de la decisién N° 249400-52, la cual se
realizé el 11 de abril de 2022 y quedd en firme la decision por no haber presentado los recursos de Ley,
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira
S.A E.S.P y subsidiariamente el Recurso de Apelacion para ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, dentro de los cinco (5) dias siguientes, dando aplicacion asi, de los articulos 69 y 74 de
CPACA. Ley 1437 de 2011, término que vencia el dia 20 de abril de 2022.

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECLAMO Mo, 24%400 DE 28 DE MARZO DE 2022
Resolucién No. 249400-52 de 4 DE ABRIL DE 2022

Cuea s& hace hoy 11 DE ABRIL DE 2022, netificacion al {la) sencr (a) ALBA CECILIA ALZATE, guien se
identfica con C.C. Mo, 34044313 a guien se |2 hizo entrega de s copis inlegra. suténtica y gratuits de la
misma providencia
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3) Que vencido el tiempo para interponer los recursos de Ley, impugné la antedicha decisidn, presentando
recurso el dia 28 de junio de 2022, en el centro de servicios de la Empresa, donde manifiesta su
inconformidad con la respuesta emitida en la Resolucion N° 249400-52, y solicita se le revoque la decision
del predio con la matricula 70516, manifiesta que presenta Recurso de Reposicidn y en subsidio el de

Apelacion, contra la decision inicial.

5) Se revisaron los archivos del Departamento de Servicio al Cliente y se pudo verificar que la decision en
mencion no fue recurrida oportunamente, el termino vencié el 20 de abril de 2022, en consecuencia el acto
quedd debidamente ejecutoriado por lo que sus efectos legales son de aplicacion inmediata y definitiva, de
conformidad con lo establecido en el articulo 87 C.P.A.C.A.

Asi las cosas, la viabilidad del recurso que se revisa por fuera de los términos, habiéndose presentado el dia
28 de junio de 2022, ante la oficina de Servicio al Cliente, conforme a los articulos 77 y 78 del C.P.A.C.A, que



se transcribe a continuacion.

LEY 1437 DE 2011 Articulo 77y 78

Articulo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no requiere de presentacion personal si quien lo
presenta ha sido reconocido en la actuacion. Igualmente, podran presentarse por medios electronicos.

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o apoderado debidamente constituido.

2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad.

3. Solicitar y aportar las pruebas que se pretende hacer valer.

4. Indicar el nombre y la direccion del recurrente, asi como la direccion electrénica si desea ser notificado por este medio.

Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta con los requisitos previstos en los numerales 1,
2y 4 del articulo anterior, el funcionario competente debera rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelacién procedera el de queja.

En mérito de lo expuesto y estando facultado por la ley, EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE ATENCION AL
CLIENTE DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) ALBA CECILIA
ALZATE, identificado con C.C. No. 34044313, por no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio, en
su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

ARTICULO TERCERO. Contra la presente decisién procedera el Recurso de Queja, ante la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha de notificacion de la misma, el
cual debera ser interpuesto directamente por el interesado ante la entidad referida, la cual se encuentra
ubicada en la ciudad de Medellin, Avenida 33 No 74 B 253.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 11 DE JULIO DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectd: e0350

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. 8600-52 de 11 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA LORENA MORALES PARRA y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

8600-52
Resoluciéon No

11 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2022
Nombre del Peticionario CLAUDIA LORENA MORALES PARRA
Matricula No 643007

Direccion para Notificacion EL NOGAL CLUB RESIDENCIAL AV SUR 84-20 APTO 113 BELMONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 11 DE JULIO DE 2022

Sefior (a):

CLAUDIA LORENA MORALES PARRA

EL NOGAL CLUB RESIDENCIAL AV SUR 84-20 APTO 113 - B ELMONTE
Teléfono: 3456932

PEREIRA

Radicacion: No. 8600 Radicado el 5 DE JULIO DE 2022
Matricula: 643007 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: EL DIA 28 DE JUNIO HICE SOLICITUD
DE MANERA URGENTE DADO EL DARO QUE TENGO DE ESCAPE DE AGUA
CONTINUA Y NO TIENE LLAVE DE PASO PARA CERRAR MIENTRAS LO
SOLUCIONAN; COMO TAL SE REQUIERE INSTALACION DE LLAVE DE PASO DE LA
CASA BELMONTE MANZANA 7A CASA 16. EL DIA DE HOY ME COMUNICO AL CHAT Y
ME INDICAN QUE FUE CERRADA LA SOLICITUD CON LA SIGUIENTE OBSERVACION
INDICO EL CHICO: \

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

En atencion a su escrito petitorio radicado el 5 de Julio de 2022, al respecto
comedidamente me permito precisar lo siguiente:

me permito informar que el problema citado, se procedié por parte del Grupo de Medicién a
atender dicha situacién con la orden de trabajo N° 3683593 del 8 de Julio de 2022
realizando la instalacion de la llave de paso en el predio.



De igual modo, por parte del Departamento de Servicio al Cliente se le presentan excusas
al usuario por los contratiempos presentados.

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

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el (la) sefior (a) CLAUDIA
LORENA MORALES PARRA, identificado con C.C. No 42134084 de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) CLAUDIA LORENA
MORALES PARRA enviando citacion a Direccién de Notificacion: EL NOGAL CLUB
RESIDENCIAL AV SUR 84-20 APTO 113 - BELMONTE haciéndole entrega de una copia
de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos
67,68y 69 delalLey 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decisibn NO procede ningln recurso, por cuanto la
peticion, recae en solicitud de informacidon y por tratarse de asuntos diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 11 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: graguirre

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



